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Estratégia de Serviço Desenho de Serviço Transição de Serviço Operação de Serviço 

Gerenciamento Portfólio de 
Serviço 

Gerenciamento de Nível de 
Serviço 

Gerenciamento de Mudança Gerenciamento de Incidentes 

Gerenciamento de 
relacionamento com o negócio 

Gerenciamento do Catálogo de 
Serviços 

Gerenciamento da 
Configuração e de Ativos de 
Serviço 

Gerenciamento de Problemas 

Gerenciamento Financeiro para 
serviços de TI 

Gerenciamento da 
Disponibilidade 

Gerenciamento de Liberação e 
Implantação 

Gerenciamento de Eventos 

Gerenciamento da Demanda Gerenciamento da Capacidade Gerenciamento do 
Conhecimento 

Cumprimento de Requisições 

Gerenciamento de Estratégia 
para Serviços de TI 

Gerenciamento da Segurança 
da Informação 

Planejamento e Suporte da 
Transição 

Gerenciamento de Acessos 

Gerenciamento da 
Continuidade de Serviços de TI 

Validação e Teste do Serviço 

Gerenciamento de Fornecedor Avaliação da Mudança 

Coordenação do desenho 

Melhoria Contínua de Serviço  

Processo de Melhoria dos sete passos 
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Estratégia Serviço 
• Gerenciamento Portfólio de 

Serviço 
• Gerenciamento de 

relacionamento com o 
negócio 

• Gerenciamento Financeiro 
para serviços de TI 

• Gerenciamento da Demanda 
• Gerenciamento Estratégico 

para Serviços de TI 

Não são abordados no exame de Certificação 

Desenho Serviço 
• Gerenciamento de Nível de 

Serviço 
• Gerenciamento do Catálogo 

de Serviços 
• Gerenciamento da 

Disponibilidade 
• Gerenciamento da 

Capacidade 
• Gerenciamento da 

Segurança da Informação 
• Gerenciamento da 

Continuidade de Serviços de 
TI 

• Gerenciamento de 
Fornecedor 

• Coordenação do desenho 



     

Vem logo após a Estratégia do Serviço e tem como propósito 
desenhar serviços novos ou alterados para a introdução no 
ambiente de produção. 

 

Objetivos: 

 Desenhar serviços que atendam as necessidades  
 Desenhar processos eficazes e eficientes  
 Desenhar infraestrutura de TI  
 Desenhar métodos de medição  
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O gatilho deste estágio serão mudanças no negócio.  

Ou seja: 

 A necessidade de novos serviços para suportarem novos 
processos de negócio,  

 Novos produtos ou a necessidade de que os serviços atuais 
sejam remodelados para atender novas demandas que irão 
gerar a necessidade de novos desenhos ou a revisão deles. 
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O desenho do serviço consiste em definir quais os componentes 
serão utilizados para suportar o novo serviço, quais serão os níveis 
de serviço necessário, disponibilidade, capacidade, continuidade, 
sistema de segurança, ou seja, qual será a arquitetura necessária 
para o novo serviço.  

Além disso, o desenho se preocupa também em como esse novo 
serviço será mensurado, quais serão os processos que irão suportá-
lo na operação, o conhecimento necessário da equipe, critérios de 
aceite entre outros.  
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Todas estas informações estarão contidas no “Pacote de Desenho 
de Serviço” que será o principal entregável deste estágio. 

O pacote de desenho de serviço será a base para o próximo estágio 
e será utilizado durante o restante do ciclo de vida (Transição e 
Operação). 

ITIL – Desenho do Serviço 
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Quatro P’s do Desenho do Serviço: 

ITIL – Desenho do Serviço 
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4 P’s Desenho do 
Serviço 

Processos 

Parceiros 

Produtos 

Pessoas 

Pessoas:  
Papéis a serem atribuídos 
a pessoas nos processos. 
Processos:  
Processos definidos e que 
sejam medidos. 
Parceiros:  
Fornecedores 
Produtos:  
Que englobam serviços, 
tecnologia e ferramentas. 



     

Gerenciamento de Nível de Serviço 

Este processo irá fazer o alinhamento de expectativas entre o 
cliente e área de TI.  

O gerente de Nível de Serviço terá a incumbência de buscar do 
cliente quais suas necessidades em relação aos serviços e desenhar 
os acordos  (SLAs) entre: 

 Cliente e TI,  

 TI e áreas internas e  

 TI e fornecedores,  

Estes acordos firmarão metas de disponibilidade, desempenho e 
tempos de resolução dos incidentes 
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Conceitos 

 Acordo de Nível de Serviço (ANS) 

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

 Acordo de Nível Operacional (ANO) 

Acordo entre TI e equipes internas  

 Contrato 

Contrato entre TI e fornecedores externos.  Tem valor legal.  
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Conceitos 

 Fornecedor 

Terceiro que fornece bens ou serviços  

 Requisitos de Nível de Serviço 

Desejos, metas que os clientes estão pedindo  

  Plano de Melhoria de Serviço (PMS) 

Programa global ou plano formal para implantar melhorias nos 
serviços  

  

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 

11 



     

Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 

1. Desenhar Estrutura de ANS que poderá ser: 

 ANS baseado em serviços  

o 1 documento ANS para cada serviço que cobre todos os 
clientes  

 ANS baseado em cliente  

o 1 ANS para cada cliente que cobre todos os serviços 
que ele usa  

 ANS multi-nível  

o Pode ter um ANS Corporativo, por Serviço e por Cliente 
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 

 ANS multi-nível : 

o Nivel corporativo: abrange as questões organizacionais.  

o Nivel do cliente: abrange todos os serviços prestados para um 
grupo de clientes 

o Nivel de serviço: abrange todas questões relevantes de um 
determinado serviço. Por exemplo: a comunicação 
criptografada entre depto jurídico e depto financeiro. 
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 

2. Determinar RNS e Negociar ANS  

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

3. Monitorar o Desempenho de Serviço  

Uma vez estabelecido o ANS, as suas metas devem ser monitoradas 

4. Medir e melhorar a satisfação do cliente  
Deve ser estabelecidos mecanismos para identificar a satisfação do 
cliente, como pesquisas de satisfação  
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 

5. Revisar acordos de apoio e escopo de serviço  

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

6. Produzir relatórios de serviço 

ITIL sugere o Gráfico MANS (Monitoramento do Acordo de Nível de 
Serviço 

7. Conduzir revisões de serviço 

Feita a análise crítica do serviço  
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Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 

8. Revisar ANS e acordos de apoio  

Manter sempre os acordos atualizados 

9. Desenvolver contatos e relacionamentos  

Gerenciar as reclamações e cumprimentos  

  

O Gerenciamento de Nível de serviços irá: 

 Fornecer as metas para quase todos os processos 

 Receber informações de quase todos os processos para 
negociar os ANS com o cliente. 
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Gerenciamento de Nível de Serviço - ANO 

Exemplo de conteudo para um ANO: 

• Validade 
• Nome do provedor interno 
• Tipo de serviço ou produto 

o Definição e escopo do serviço/produto 
o Horário do serviço 
o Contatos e procedimentos para requisição de serviços 
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Gerenciamento de Nível de Serviço - ANO 

Exemplo de conteudo para um ANO: 

• Padrões acordados 
o Metas de nível de serviço 
o Tempos de resposta para incidentes 
o Tempos de resposta para problemas 
o Responsabilidades na implantação, mudanças, liberação, 

manutenção da configuração, suporte na política de 
segurança, gerenciamento dos componentes do serviço que 
afetariam a disponibilidade, teste dos planos de 
recuperação, assistência no gerenciamento da capacidade 
de nível de serviço e de fornecedor 
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Gerenciamento de Nível de Serviço – Gráfico MANS 

O gráfico de Monitoração do Acordo de Nivel de Serviço demonstra 
como está a entrega dos serviços com relação às metas que foram 
definidas no ANS; 
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É uma ferramenta 
recomendada pela Itil e 
se caracteriza por ser 
muito útil, pois, auxilia a 
identificar, rapidamente, 
onde os ANS estão 
excedendo o que foi 
previamente 
estabelecido. 
 



     

Gerenciamento de Nível de Serviço - Atividades 
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Gerenciamento Catálogo de Serviços 

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

Este processo traz indicadores bem conhecidos como: 

 Disponibilidade do serviço,  

 Tempo médio para reparo e  

 Tempo médio entre incidentes do serviço 

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 
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Gerenciamento Catálogo de Serviços 

É uma base de dados ou documento estruturado com informação 
sobre todos os Serviços de TI em Produção, incluindo aqueles 
disponíveis para implantação.  
O Catálogo de Serviço é a única parte do Portfólio de Serviço visível 
aos Clientes e é usado para suportar a venda e entrega de Serviços 
de TI.  
O Catálogo de Serviço inclui informações sobre as entregas, preços, 
pontos de contato, processos de criação da ordem e requisição. 
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Gerenciamento Catálogo de Serviços 

Tipos de Catálogo:  
 Catálogo de Serviço do Negócio  

o É o que o cliente pode ver  
o Contém relacionamentos entre processos de negócio e 

serviços de TI 
 Catálogo de Serviço Técnico ou de TI 

o Contém detalhes técnicos para a equipe de TI 
o Contém relacionamentos entre serviços de TI e 

componentes tecnológicos  
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Gerenciamento da Disponibilidade 

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

Este processo traz indicadores bem conhecidos como: 

 Disponibilidade do serviço,  

 Tempo médio para reparo e  

 Tempo médio entre incidentes do serviço 
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Gerenciamento da Disponibilidade - Conceitos 

 Disponibilidade: 

Habilidade de um Item de Configuração ou Serviço de TI de 
desempenhar a sua Função acordada quando necessário. 

 Confiabilidade: 

Uma medida de quanto tempo um serviço ou componente pode 
funcionar sem interrupção  

 Sustentabilidade: 

Uma medida relacionada a velocidade e eficácia do reparo de um 
serviço ou componente após uma falha.  

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 
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Gerenciamento da Disponibilidade - Conceitos 

 Funcionalidade do serviço: 

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

 Disponibilidade do Serviço: 

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

 Disponibilidade de componente: 

Envolve todos os aspectos da disponibilidade e indisponibilidade do 
componente  
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Gerenciamento da Capacidade 

Processo responsável por garantir que a Capacidade de um Serviço 
de TI e da Infraestrutura de TI são capazes de entregar as Metas de 
Nível de Serviço acordadas a um Custo Efetivo em prazos 
adequados. 
Monitora o desempenho atual, projeta a capacidade futura e 
aperfeiçoa a utilização dos recursos atuais quando o 
custo/benefício for justificável 
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Gerenciamento da Capacidade – Sub-processos: 

1. Capacidade do Negócio: Acompanha as necessidades atuais e 
futuras no negócio através do planejamento estratégico da 
organização. 

2. Capacidade do Serviço: Monitora o serviço de ponta-a-ponta. 

3. Capacidade do Componente: Monitora a utilização de todos os 
componentes que formam o serviço. 
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Gerenciamento da Capacidade – Atividades: 

 Monitoramento e geração de relatórios sobre o desempenho 
atual dos serviços e componentes. 

 Auxiliar outros processos como Gestão de Problemas, mudanças 
e incidentes em questões relacionadas à capacidade. 

 Garantir que se tenha a capacidade adequada para suprir a 
demanda atual e futura do negócio por serviços de TI. 

 Prever utilização futura de infra-estrutura e aplicações através 
de técnicas de análise, modelagem, entre outros. 

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 
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Gerenciamento da Capacidade - Conceitos 

 Plano de Capacidade: 
Contém avaliação do cenário de TI e negócio, avalia necessidades 
de investimentos em capacidade, faz recomendações para atender 
as metas dos ANSs.  
 Gerenciamento da Capacidade do Negócio: 

Traduz as necessidades do negócio e planos em requisitos para a TI 

 Gerenciamento da Capacidade do Serviço: 

Preocupa-se com o desempenho dos serviços de TI de ponta a 
ponta, atendendo aos ANSs  
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Gerenciamento da Segurança da Informação 

Processo que garante os aspectos de confidencialidade, integridade 
e disponibilidade (CID) dos  Ativos de uma Organização, informação, 
dados e Serviços de TI.  

O principal produto deste processo é a Política da Segurança da 
Informação, que tem como base a ISO 27001. 
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Gerenciamento da Segurança da Informação 

Para estabelecer uma estrutura de segurança é necessário ter:  
 Política de Segurança da Informação  
 Sistema de Gerenciamento da Segurança da Informação 

(SGSI)  
 Estratégia de segurança informação  
 Controles de Segurança  
 Gerenciamento de riscos  
 Processos de monitoramento  
 Estratégia de comunicação  
 Estratégia de treinamento 
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Gerenciamento da Segurança da Informação - Conceitos 

 Política de Segurança da Informação:  

Deve cobrir todas as areas de segurança para atender as 
necessidades do negócio; 

 Sistema de Gerenciamento da Segurança da Informação - SGSI:  

 Estrutura para implantar e manter os processos de controles de 
segurança  

 Deve considerar os 4 Ps  

 A ITIL recomenda a abordagem da ISO/IEC 27001  
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Gerenciamento da Segurança da Informação - Exemplos 

 UTILIZAÇÃO DA INTERNET: A internet deve ser utilizada para fins 
corporativos, o enriquecimento intelectual de seus 
colaboradores ou como ferramenta para busca de informações 
que venham contribuir para o desenvolvimento de suas 
atividades; No âmbito da organização, não poderá ser utilizada 
outra fonte de acesso a internet, que não através da própria 
organização. 

 SENHAS DE ACESSO- Cada setor deverá, 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, intransferível, cabendo ao seu titular mantê-la sob total 
sigilo. 
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Gerenciamento de Continuidade 

Processo responsável pelo gerenciamento dos Riscos que podem 
ter um sério impacto nos Serviços de TI.  

O GCSTI garante que o Provedor de Serviço de TI pode sempre 
prover o mínimo Nível de Serviço acordado, através da redução do 
Risco a um nível aceitável e Planejamento da Recuperação dos 
Serviços de TI.  

O GCSTI deve ser definido de forma a suportar o Gerenciamento da 
Continuidade do Negócio. 
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Gerenciamento de Continuidade - Conceitos 

Plano de Continuidade do Negócio 

Define os passos necessários para Recuperar um ou mais Serviços 
de TI.  

O Plano deve identificar os aspectos para a Invocação, pessoas a 
serem envolvidas, comunicações, etc.  

O Plano de Continuidade do Serviço de TI deve ser parte do Plano 
de Continuidade de Negócio 
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Gerenciamento de Continuidade - Conceitos 

Gerenciamento de Continuidade do Negócio - GCN 

 Processo de Negócio responsável pelo gerenciamento de 
Riscos  que podem seriamente impactar o Negócio. 

 GCN define os Objetivos, Escopo e Requisitos para o  
gerenciamento da Continuidade de Serviço de TI. 
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Gerenciamento de Continuidade - Conceitos 

Análise de Riscos: 

 O conhecimento dos riscos irá auxiliar na elaboração da 
estratégia de continuidade da TI 

Análise de Impacto no Negócio - AIN 

 Auxilia na identificação dos serviços críticos para o negócio 
(Funções Vitais ao Negócio)  

 Ajuda a determinar a estratégia de continuidade da TI  
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Gerenciamento do Fornecedor 

Tem o objetivo de auxiliar no processo de prospecção de 
fornecedores e de  além de registrar todos os contratos. 

É responsável por  participar do processo de assinatura, revisão e 
cancelamento dos contratos de fornecedores de TI. 

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 

40 



     

Gerenciamento do Fornecedor - Categorias 

ITIL – Desenho do Serviço - Processos 
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Gerenciamento do Fornecedor - Atividades 

 Prover um guia e padrões para a aquisição de serviços e 
produtos de TI; 

 Avaliar novos fornecedores e contratos; 

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

 Processar a solicitação de serviços ou produtos de acordo 
com os padrões de contrato; 

 Revisar os contratos e o desempenho dos serviços ou 
produtos relacionados; 

 Renovar ou encerrar os contratos. 
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Gerenciamento do Fornecedor - Conceitos 

Banco de Dados de Fornecedor e Contrato (BDFC): 

Contém informações relacionadas a fornecedores e contratos. É 
parte do Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Serviço. 
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Coordenação do Desenho 

O Desenho do Serviço é uma das fases mais complexas do ciclo de 
vida do serviço, pois, envolve várias atividades e processos. 

Por causa dessa complexidade, o processo de Coordenação do 
Desenho possui a responsabilidade de coordenar todos os demais 
processos desse ciclo. 
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Coordenação do Desenho - Propósito 

Assegurar que os objetivos da fase de Desenho do Serviço sejam 
alcançados, atuando como ponto único de controle e de 
coordenação. 

Objetivos: 

 Coordenar todas as atividades pertinentes, solicitações de 
mudanças, equipes técnicas de suporte e de fornecedores; 

 Planejar e coordenar os recursos necessários para o desenho de 
novos serviços ou serviços alterados; 

 Criar o pacote de desenho de serviço – PDS com base nos 
documentos de abertura de serviço e requisições de mudanças; 
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Coordenação do Desenho - Propósito 

Objetivos: 

 Gerenciar os critérios de qualidade e requisitos entre os ciclos 
de Estratégia, Desenho e Transição do Serviço; 

 Garantir que os modelos de serviços estejam alinhados com a 
estratégia do negócio 

 Primar pela eficiência e eficácia das atividades e dos processos e 
monitorar o desempenho do ciclo; 

 Implementar um padrão para as práticas de desenho que 
possam ser reutilizadas 
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Coordenação do Desenho - Atividades 
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Coordenação do Desenho – Características 

Existem quatro características da Coordenação do Desenho que, 
para mim, resumem a essência do processo. 

1. a coordenação do desenho é um fator crítico de sucesso para 
que os processos de desenho de serviços atinjam os objetivos 
alinhados com os critérios de qualidade e requisitos do serviço, 
a utilidade e garantia e outros requisitos definidos na etapa da 
estratégia, de forma a cumprir resultados esperados pelo 
Negócio. 

2.  a Coordenação do Desenho tem responsabilidade de 
produzir Pacotes de Desenho de Serviços. Com base nesta 
informação, não é difícil entender porque a eficácia deste 
processo é fator crítico de sucesso para as próximas fases 
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Coordenação do Desenho – Características 

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

4.  a Coordenação do Desenho exerce uma espécie de função 
dupla para a Gestão de Serviços de TI . Uma delas para apoiar o 
serviço (individual) durante todo o ciclo de vida. A outra para 
atender à própria Etapa de Desenho de Serviços: uma espécie 
de recursividade. 
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Coordenação do Desenho – PDS 
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Pacote de Desenho 
do Serviço - PDS 

Requisitos 

Objetivo do 
Serviço 

Contratos do 
Serviço 

ANS 

ANO 

Desenho e 
Topologia 

Plano de 
Transição 

Plano de 
Operação 

Critérios 
Aceitação 



     

Coordenação do Desenho – Desenho e Topologia 

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

• procedimentos e processos para a transição e operação. 

• Todos os componentes de serviços e infra-estrutura (incluindo 
hardware, software, redes, ambientes de dados, aplicações, 
tecnologias, ferramentas, documentação), números de versão 
e relacionamentos, de preferência dentro da Base de Dados de 
Gerencia da Configuração. 
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Coordenação do Desenho – Desenho e Topologia 

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

• Todos os usuário e clientes, componentes de transição, e 
documentação para apoio operacional (quando a equipe 
de suporte de TI incia seu trabalho, todos os 
procedimentos de suporte já devem estar disponíveis). 

• Processos, procedimentos, métricas, e modelos de 
relatórios, todos adaptados para o serviço novo ou 
alterado. 
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Coordenação do Desenho – Desenho e Topologia 

Plano do Ciclo de Vida do Serviço: Um Serviço deve ser desenhado 
levando-se em consideração planejamentos de como e quando este 
serviço será construído e liberado , entrará em operação, 
será melhorado continuamente e quando será aposentado. Você 
costuma desenvolver e implantar serviços de TI, tais como sistemas, 
para que sejam mantidos em operação "até quando der"? Reflita 
sobre a importância de desenhar o serviço novo ou alterado 
considerando o planejamento destes para todo o ciclo de vida (até 
o dia em que ele será aposentado).  
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Coordenação do Desenho – Desenho e Topologia 

• Plano do Ciclo de Vida do Serviço: Um Serviço deve ser 
desenhado levando-se em consideração planejamentos de como 
e quando este serviço será construído e liberado , entrará em 
operação, será melhorado continuamente e quando será 
aposentado. Você costuma desenvolver e implantar serviços de 
TI, tais como sistemas, para que sejam mantidos em operação 
"até quando der"? Reflita sobre a importância de desenhar o 
serviço novo ou alterado considerando o planejamento destes 
para todo o ciclo de vida (até o dia em que ele será aposentado).  
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Coordenação do Desenho – Desenho e Topologia 

Isso inclui:  
a) Gestão, coordenação e integração com outros projetos ou 

serviços novos /alterados;  
b) Planejamento dos riscos envolvidos ao longo do seu ciclo de 

vida;  
c) Competências, funções e responsabilidades necessárias em 

cada etapa do ciclo de vida;   
d) Capacitações e campanhas de conscientização necessárias;  
e) Tecnologias, orçamentos, instalações necessárias, novos 

contratos com fornecedores, relatórios de progresso e revisões 
para todo o ciclo de vida do serviço;  

f) Planos de comunicação, prazos, resultados planejados, metas e 
qualidade em cada etapa do ciclo de vida. 
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Coordenação do Desenho – Plano de Transição de Serviços 

• Política de liberação e implantação, documentações de 
requisitos, incluindo logística, implantação, ambientes de 
implantação, mudança cultural, mudança organizacional , 
tecnologia, ferramentas, processos, abordagem, métodos e 
mecanismos, definições de regras para transferência de 
conhecimentos. 
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Coordenação do Desenho – Plano para Operação de Serviços 

• Estratégia global operacional, os objetivos, políticas, a avaliação 
de riscos durante a operação. 

• Interfaces e dependências para o gerenciamento do serviço na 
operação. 

• Documentação de eventos que devem ser gerenciados, 
relatórios a serem elaborados. 

• Registro das mudanças planejadas para o serviço, liberações , 
possíveis incidentes, problemas e erros conhecidos , quaisquer 
outras não-conformidades dentro do novo serviço 
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Coordenação do Desenho 

Podemos dizer que a Coordenação do Desenho de Serviços é 
processo mais importante dentro da etapa de Desenho do Serviço. 
É a referência para tudo ocorrer bem; o líder, o "processo pai" do 
serviço que está nascendo. 
Ele garante que os princípios básicos do desenho de um serviço 
serão mantidos em pró do sucesso do serviço durante todo o 
seu ciclo de vida, através de entregas como: 

 Pacotes de Desenho de Serviços compreensíveis, 
consistentes e atualizados 

 Arquitetura dos serviços de TI planejada e atualizada 
 Processos e métricas atualizados 
 Serviços atualizados no Portfólio de Serviços de TI 
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Estratégia de Serviço Desenho de Serviço Transição de Serviço Operação de Serviço 

Gerenciamento Portfólio de 
Serviço 

Gerenciamento de Nível de 
Serviço 

Gerenciamento de Mudança Gerenciamento de Incidentes 

Gerenciamento de 
relacionamento com o negócio 

Gerenciamento do Catálogo de 
Serviços 

Gerenciamento da 
Configuração e de Ativos de 
Serviço 

Gerenciamento de Problemas 

Gerenciamento Financeiro para 
serviços de TI 

Gerenciamento da 
Disponibilidade 

Gerenciamento de Liberação e 
Implantação 

Gerenciamento de Eventos 

Gerenciamento da Demanda Gerenciamento da Capacidade Gerenciamento do 
Conhecimento 

Cumprimento de Requisições 

Gerenciamento de Estratégia 
para Serviços de TI 

Gerenciamento da Segurança 
da Informação 

Planejamento e Suporte da 
Transição 

Gerenciamento de Acessos 

Gerenciamento da 
Continuidade de Serviços de TI 

Validação e Teste do Serviço 

Gerenciamento de Fornecedor Avaliação da Mudança 

Coordenação do desenho 

Melhoria Contínua de Serviço  

Processo de Melhoria dos sete passos 
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O passo seguinte é a Transição do Serviço que tem como propósito 
gerenciar tudo que está envolvido na transição de um serviço novo 
ou alterado para o ambiente de produção  
 

Objetivos: 

 Assegurar que serviços novos ou alterados atendam aos 
requisitos (através da avaliação e testes) 

 Minimizar o impacto causado pelas mudanças através do 
gerenciamento de riscos 

 Gerenciar os recursos na transição para conseguir cumprir 
orçamento e prazos  
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Obstáculos 

É comum que toda mudança gere algum transtorno, mas é preciso 
garantir que elas aconteçam de forma benéfica para a organização. 
Maiores obstáculos normalmente encontrados: 

• Resistencia à mudança: toda empresa tem aqueles usuários 
mais resistentes, que começam a reclamar antes mesmo de 
saber do que se trata a mudança. 

• Dificuldade de adaptação: por mais benefícios que o novo 
processo de TI traga para seus usuários, é comum que alguns 
apresentem dificuldades de adaptação no início. 
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Atividades 

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

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

 Estabelecer e manter a integridade dos ativos de serviço; 

 Fornecer mecanismos efetivos e cíclicos para a construção, o 
teste e o desenvolvimento de serviços e liberações; 

 Assegurar que os serviços possam ser gerenciados, operados e 
suportados de acordo com as restrições especificadas durante 
seu estágio de desenho. 
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Gerenciamento de mudança:  

É responsável por garantir que as mudanças seja bem sucedidas, 
gerenciando e controlando os riscos a fim de que não causem 
impactos significativos. Possui o objetivo de reduzir o número de 
interrupções nos serviços de TI. 

Engloba: 

 controlar o ciclo de vida de todas as alterações,  

 analisar todos os impactos de uma mudança,  

 registra históricos e  

 garantir mais segurança na transição. 
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Gerenciamento de mudança:  

As mudanças podem acontecer de duas formas: 

 Proativamente: buscam benefícios para o negócio através 
de redução de custos melhorias dos serviços e eficiência; 

 Reativamente: quando são necessárias para resolverem 
erros e se adaptarem ao ambiente de TI ou  do negócio 
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Gerenciamento de mudança - Conceitos 

 Mudança de Serviço 

Mudança em um serviço existente ou a introdução de um novo 
serviço  

 Requisição de Mudança (RDM) 

Pedido formal para mudar alguma coisa na infraestrutura  

 Modelos de Mudança 

Contém passos para tratar determinados tipos de mudança  
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Gerenciamento de mudança - Conceitos 

 Categorias de Mudança 

1. Padrão: Baixo risco e já pré-aprovada  

2. Normal: Segue o fluxo normal do processo  

3. Emergencial: Serve para corrigir um erro que está 
impactando o negócio.  Não é mudança urgente! 

 Planejamento da Remediação 

Para voltar a mudança caso algo dê errado  
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Gerenciamento de mudança - Conceitos 

 Comitê de Controle de Mudança (CCM) 

Fornece conselho na avaliação de mudanças Normal. Tem 
normalmente representantes de todas as áreas do Provedor de 
Serviços de TI, representantes do Negócio e Terceiros, tais como 
Fornecedores. 

 Comitê de Controle de Mudança Emergencial (CCME) 

Grupo menor para aprovar mudanças emergenciais. Os membros 
são convocados conforme a natureza da mudança.  

 Janela de Mudança: período de tempo programado e acordado 
para implantação da mudança 
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Gerenciamento de mudança – Os 7 R’s  

1. Quem REQUISITOU a mudança? 

2. Qual é a RAZÃO da mudança? 

3. Qual é o RETORNO esperado com a mudança? 

4. Quais são os RISCOS envolvidos na mudança? 

5. Quais RECURSOS são necessários para entregar (viabilizar) a 
mudança? 

6. Quem são os RESPONSÁVEIS pela construção, teste e 
implementação da mudança? 

7. Qual é o RELACIONAMENTO entre esta mudança com outras 
mudanças 
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Gerenciamento de mudança – Atividades 

Aceitação: Verifica se a RDM (requisição de mudança( foi 
preenchida corretamente. 

Classificação: Define a prioridade da mudança baseada no impacto 
e urgência. 

Aprovação: As requisições de mudança devem ser filtradas e 
aprovadas. Alguns fatores podem fazer com que as mudanças não 
sejam aprovadas, elas devem ser encaminhadas para o Conselho 
Consultivo de Mudança ou Comitê de Emergência do Conselho 
Consultivo de Mudança. 
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Gerenciamento de mudança – Atividades 

Coordenação: Encaminha para a equipe técnica como será 
realizada a mudança para que ela possa desenvolvê-la. 

RPI – Revisão pós-implementação: Verifica se a mudança foi 
efetuada, analisar se ela atingiu os resultados esperados ou se 
ocorreu algum erro durante a implementação. 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço 

Propósito: Processo que gerencia, armazena e fornece informações 
dos ICs e Ativos de Serviço. 

Objetivos: 

Identificar, controlar, registrar, auditar e gerar informações sobre os 
ativos  e Ics incluindo versões, atributos e relacionamentos a fim de 
garantir o controle e confiabilidade nas informações dos ativos 
necessários para a entrega de serviços 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Item de Configuração (IC) 

Qualquer Componente que necessite ser gerenciado para que 
possa entregar um Serviço de TI. ICs tipicamente incluem hardware, 
software, instalações, pessoas e documentos formais tais como 
documentos de Processos e ANSs. 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Item de Configuração (IC) – Categorias: 

 ICs de ciclo de vida do serviço: planos de negócio, plano de 
gerenciamento de serviço,  plano de ciclo de vida do 
serviço; 

 ICs de serviço: processos, pessoas, habilidades 

 ICs organizacionais: Documentação que descreve a 
estratégia do negócio 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Item de Configuração (IC) – Categorias: 

 ICs internos: ativos tangíveis (servidores, roteador...) e 
ativos intangíveis (software necessário para entrega de 
serviços); 

 ICs externos: necessidade de clientes externos e acordos 
entre eles; 

 ICs de interface: necessários para a entrega de um serviço 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Item de Configuração (IC) - Atributos 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Biblioteca de Mídia Definitiva 

Contém cópias-mestre de todos os ativos de software. Armazena a 
cópia física do software ou documentação associada.  

 Linha de base da configuração 

Uma Linha de base do Gerenciamento da Configuração pode ser 
usada para possibilitar que a Infraestrutura de TI possa ser 
recuperada de volta a sua Configuração conhecida se uma Mudança 
ou Liberação falhar.  
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Conceitos 

 Banco de Dados de Gerenciamento da Configuração - BDGC 

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

 Sistema de Gerenciamento de Configuração – SGC 

Pode incluir um ou mais BDGC. Utilizado para fazer a manutenção 
dos registros de configurações. 
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Gerenciamento da Configuração e Ativo do Serviço - Atividades 

 Gerenciamento e planejamento : Define o que e como serão 
controlados os ICs 

 Identificação da configuração : Executa a identificação 

 Controle da identificação : Gerencia a informação armazenada 

 Acompanhamento de status e relatório : Atualiza o status de 
cada IC 

 Verificação e auditoria : Verifica se as informações no SGC estão 
atualizadas 
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Gerenciamento da Liberação e Implantação 

Tem o propósito de planejar a liberação e a implantação de pacotes 
de software/hardware  
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Gerenciamento da Liberação e Implantação - Conceitos 

 Unidade de Liberação 

Componentes de um Serviço de TI que são normalmente Liberados 
juntos. Uma Unidade de Liberação tipicamente inclui os 
componentes necessários para executar uma Função útil. 

 Política de liberação 

Define como devem ser montados os pacotes, papéis, freqüência 
de liberação, critérios de aceitação, etc  

 Opções de implantação: 

 Big Bang x Por fase  

 Empurrada x Puxada    

 Automática x Manual  
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Gerenciamento da Liberação e Implantação - Conceitos 

 Opções de implantação: 

 Big Bang ou por Fase : Liberação para todos os usuários ao 
mesmo tempo. Por fase seria destinado a um grupo de 
usuários  

 Empurrada ou puxada(push/pull) : Na modalidade 
empurrada o componente do serviço é implantado a partir 
da área central para usuários em localizações remotas. Já na 
puxada o usuário teria que fazer donwloads da atualização.  

 Automática ou Manual : As liberações podem ser 
automatizadas, existem softwares que fazem este tipo de 
tarefa. 
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Gerenciamento da Liberação e Implantação - Etapas 
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Gerenciamento do Conhecimento 

Processo responsável por coletar, analisar, armazenar e 
compartilhar conhecimentos e informações com o restante da 
Organização. 

Existem dois tipos de conhecimento: 

 Tácito: é formado pela experiência individual dos 

colaboradores; 

 Explícito: é aquele documentado e, por esse motivo, pode 

ser compartilhado com todos os colaboradores; 
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Gerenciamento do Conhecimento - Objetivos 

 Melhorar o processo das decisões garantindo que o 
conhecimento estejam disponíveis no momento necessário 
durante todo o ciclo de vida do serviço; 

 Permitir o aumento da eficácia do provedor de serviço 
aumentando a satisfação do cliente; 

 Fornecer a equipe um entendimento comum sobre o valor e os 
benefícios na utilização dos serviços; 

 Utilizar um sistem de gerenciamento de conhecimento de 
serviço – SGCS a fim de evitar o acesso inadequado ou não 
autorizado; 

 Coletar, armazenar e compartilhar dados, informações e 
conhecimentos sobre os serviços de TI 
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Gerenciamento do Conhecimento - Conceitos 

 DICS – Dados, Informação, Conhecimento e Sabedoria 

O Gerenciamento do Conhecimento é alcançado através de uma 
estrutura de Dados-Informação-Conhecimento-Sabedoria (DICS)  
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Gerenciamento do Conhecimento - Conceitos 

 Gerenciamento do Conhecimento do Serviço (SGCS) 

Um conjunto de ferramentas e bases de dados que são usados para 
gerenciar conhecimento e informação. O SGCS inclui o Sistema de 
Gerenciamento da Configuração, como também outras ferramentas 
e bases de dados. 
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Planejamento e Suporte da Transição 

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

Quando o Plano de Transição é elaborado para um serviço 
individual, a ideia central é que se tenha definido qual será a 
estratégia de Transição. Essa estratégia deve estar adequada à sua 
organização, para que seja utilizada como referência neste 
Planejamento. 

O Plano de transição deve ser uma continuação ou um refinamento 
do Plano de Transição escrito na fase de desenho. 
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Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

A seguir, alguns itens que devem estar definidos formalmente: 
Finalidade e objetivos transição do serviço 

• Contexto (do que está em transição), por exemplo: serviço ao 
cliente, contrato, acordo de nível de serviço, portfólio 

• Escopo (delimitando o escopo incluso e o não incluso) 

• Normas, acordos legais, regulamentares e contratuais aplicáveis, 
incluindo mas não se limitando a: 

o Normas internas 
o Legislação em vigor 
o Diretrizes ou outras imposições externas 
o Requisitos e normas em geral 
o Acordos e contratos que se aplicam à Transição de Serviços 
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Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

• Organização e partes interessadas envolvidas na Transição 

• Os terceiros/fornecedores, parceiros estratégicos, prestadores 
de serviços: 

o Clientes e Usuários 

o A gestão de serviços 

o Toda a organização da Transição de Serviços de TI 

o Framework para Transição de Serviços de TI 

o Políticas, processos e práticas aplicáveis a Transição de 
Serviço, incluindo as Interfaces com Provedores de Serviços 
(IPS) 
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Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

o A integração com as políticas e métodos utilizados para o 
gerenciamento de programas e projetos 

o Papeis e Responsabilidades 

o Planejamento e Estimativa de recursos de transição 

o Requisitos de preparação e treinamento para Transição 

o Reutilização de informação, ferramentas e técnicas da 
organização 

o Critérios de apoio a decisão 

o Critérios de entrada e saída para cada etapa de Liberação 

o Critérios para interromper ou reiniciar atividades 
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Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

o Critérios para validar o sucesso e/ou reconhecer falhas 

o Identificação de requisitos e conteúdo para serviços novos 
ou modificados 

o Serviços a serem transferidos com definições para local, 
clientes e unidades organizacionais 

o Critérios para as definições de novas Liberações 

o Pacote de Desenho de Serviços (PDS) atualizado e aplicável, 
incluindo toda arquitetura do serviço 

o Planejamento e gestão de ambientes: de testes, 
desenvolvimento, produção, etc. 
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Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

• Pessoas 
o Papeis e responsabilidades atribuídos para todas as 

atividades, incluindo autorização 
o Atribuição e agendamento de treinamento e transferência 

de conhecimento 
• Abordagem 

o Modelo de Transição incluindo os estágios do Ciclo de Vida 
do Serviço 

o Plano para gestão de mudanças, ativos, configuração e 
conhecimento 

• Configuração de Referência (baseline) e pontos de avaliação 
 

  

ITIL – Transição dos Serviços - Processos 

94 



     

Planejamento e Suporte da Transição - Escopo 

• Auditoria de configuração pontos de verificação (momentos em 
que auditorias e verificações devem ser planejados) 

• Pontos onde é necessária autorização de mudança 

• Uso de Janelas de Mudança (períodos pré estabelecidos em que 
as mudanças serão realizadas) 

• Estimativa de custos, tempo, recursos. 

• Preparação para a transição do serviço 

• Autorização de mudança e avaliação de mudança 
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Validação e Testes do Serviço 

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

Normalmente pensamos nos testes somente após a finalização do 
desenvolvimento do serviço (seja software ou infra).  

Além disso, o ideal é que os testes devem ser feitos por pessoas 
não envolvidas na construção do serviço.  

Por exemplo seria a construção de um software. A pessoa que irá 
testar o mesmo não deve ser a mesma que desenvolveu. 
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Validação e Testes do Serviço - Conceitos 

 Estratégia: 

Define como os testes serão organizados e os recursos alocados.  

 Modelos de testes: 

Definem os tipos de testes a serem realizados. Alguns exemplos 
poderiam ser testes de instalação do serviço, suporte, requisitos 
atendidos e etc.  
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Validação e Testes do Serviço - Técnicas 

Algumas técnicas de teste utilizadas são: 

 testes em cenários,  

 simulações,  

 prototipação e  

 pilotos.  
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Validação e Testes do Serviço - Técnicas 

Testes de serviços devem incluir itens não-funcionais, como: 
performance,  

 volume de transações,  

 disponibilidade,  

 transferência de conhecimento,  

 suporte entre outros. 
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Validação e Testes do Serviço - Técnicas 

Testes de serviços devem incluir itens não-funcionais, como: 
performance,  

 volume de transações,  

 disponibilidade,  

 transferência de conhecimento,  

 suporte entre outros. 

ITIL – Transição dos Serviços - Processos 

100 



     

Avaliação do Serviço 

Processo responsável pela avaliação formal de um serviço de TI 
novo ou alterado. 

O processo de Avaliação fornece meios consistentes e padronizados 
de determinar a performance de uma  alteração em um serviço. 
O objetivo é o de avaliar o serviço novo ou alterado definido pelo 
Desenho de Serviço durante a distribuição e antes da transição final 
para a Operação do Serviço 
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