


Praticas vs Processos

Processo

1. Uma série de agbes ou passos executados com o objetivo de atingir um fim.
Pratica

1. ato ou efeito de praticar.

2.0 gue é real, ndao é teodrico; realidade.




Praticas vs Processos

Processo € algo que possui entradas, saidas e atividades
intermediarias que transformam as entradas nas saidas.”

E pratica é o qué???




Praticas vs Processos no PMBOK

Area de conhecimento

“.. area identificada de gerenciamento de projetos definida por seus requisitos de conhecimentos
e descrita em termos dos processos que a compoem: suas praticas, entradas, saidas, ferramentas
e técnicas.”

Pratica
“Um tipo especifico de atividade profissional ou de gerenciamento que contribui para a execucao
de um processo e que pode empregar uma ou mais técnicas e ferramentas”

Boa Pratica

“...um acordo geral de que a aplicacao do conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas
podem aumentar as chances de sucesso de muitos projetos em entregar o valor de negocio.... “
“... 0 padrao [PMBOK] identifica processos considerados boas praticas na maioria dos projetos... ”

Glossario PMBOK v6



Praticas vs Processos no COBIT

Processos
“Processos descrevem um conjunto organizado de praticas e atividades para o
atingimento de determinados objetivos e produzem um conjunto de resultados em apoio

ao atingimento geral dos objetivos de TI.
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Gerenciamento Geral

Gestao da Arquitetura

Melhoria Continua
Gestdo da Seguranca da Informacao

Gestao do Conhecimento

Medicao e Relatdrios

Gestao da Mudanca Organizacional
Gestao do Portfdlio (de Servigos)

Gestao de Projetos

Gestdo do Relacionamento (¢/ o Negdcio)
Gestao de Riscos

Gestdo Financeira do Servico

Gestdo da Estratégia (p/ Servicos de Tl)
Gestdo de Fornecedores

Gestao do Talento e da Forga de Trabalho

As 34 Praticas da ITIL 4

Gerenciamento de Servigos

Gestdo da Disponibilidade
Analise de Negdcio

Gestdao do Desempenho e Capacidade

Habilitacdo da Mudanca (Avaliacdo da Mudanca +
Gestdo da Mudanca)

Gestao de Incidentes
Gestao de Ativos de Tl (GCATI)

Monitoramento e Gestao de Eventos

Gestdo de Problemas

Gestado da Liberacao (GL/)

Gestao do Catalogo de Servico

Gestdo da Configuracdo de Servico (GCATI)
Gestao da Continuidade do Servico (de TI)
Desenho do Servico

Central de Servico

Gestdo do Nivel de Servico

Gestdo de Requisicdo do Servico (Cumprimento de
Requisigcdo)

Validagao e Testes do Servigo

Gerenciamento Técnico

Gestao da Implantacao (GL/)
Gestao da Plataforma e Infraestrutura

Gestao e Desenvolvimento de Software



As 15 Praticas Fundamentais da ITIL 4

Gerenciamento Geral Gerenciamento de Servigos Gerenciamento Técnico

Gestao da Implantagao (GLI)

Melhoria Continua
Gestao da Seguranca da Informacao

Habilitagao da Mudanga (Avaliagdo da Mudanga +
Gestao da Mudanga)

Gestao de Incidentes

Gestao de Ativos de Tl (GCATI)
Monitoramento e Gestao de Eventos
Gestdo de Problemas

Gestdo do Relacionamento (c/ o Negdcio) Gestdo da Liberagdo (GLI)

Gestdo da Configuragao de Servigo (GCATI)

Gestao de Fornecedores
Central de Servico

Gestao do Nivel de Servigo

Gestdo de Requisicao do Servigo (Cumprimento
de Requisi¢ao)



Central de Servico

Service Desk
“Pratica que captura a demanda de resolucado de incidentes e requisicdes de servico.”

A Central pode ser a que mais influencia a percepcao do usuario sobre o servico.
Sao citados 03 tipos de Central: local, central e virtual.

Na medida em que a automacao aumenta, o foco passa a ser o suporte “as
pessoas e ao negodcio” (citam ferramentas como Robotic Process Automation e
chatbots com IA).

Sempre havera a necessidade de escalar o atendimento (vertical ou horizontal).

A Central de Servico é o “ponto de comunicacao entre o provedor de servico e
todos os seus usuarios.”




Gerenciamento de Ativos de T

IT Asset Management
“Pratica de planejamento e gerenciamento do ciclo de vida completo de todos os ativos de TI.”

Um ativo de Tl é “qualquer componente de valor financeiro que possa contribuir para a
entrega de um produto ou servico de TI”.

Um registro de ativos é um “banco de dados ou lista de ativos que apresenta atributos
essenciais, como propriedade e valor financeiro”.

Muitos dizem que pode incluir “non-IT assets” (instalagdes fisicas, documentacao,
informacao e até mesmo pessoas...).



Gerenciamento da Configuracao de Servico

Service Configuration Management
“Pratica que garante que informagdes precisas e confidveis sobre a configuragao dos servigos e sobre os itens de configuragao que
suportam os servicos estejam disponiveis quando e onde necessario.”

Um Item de Configuragao (ICs) é “qualquer componente que precisa ser gerenciado a fim
de entregar um servico de TI”.

A configuracao é a “disposicao de ICs ou de outros recursos que trabalham em conjunto
para fornecer um produto ou servico”. Também se refere as “configuracdes de parametros

de um ou mais ICs”.

A ideia é criar um “mapa” de servico com uma “visao” de alto nivel dos relacionamentos.

A BDGC é um “banco de dados usado para armazenar os registros de configuracao durante
todo o ciclo de vida e também os relacionamentos entre os registros de configuracao”.



Gerenciamento do Nivel de Servico

Service Level Management
“Prética que define metas claras e baseadas nos negdcios para o desempenho dos servicos, permitindo que a entrega de um
servigo seja devidamente avaliada, monitorada e gerenciada com relagdo a essas metas.”

O nivel de servigo € um conjunto de “métricas que definem a qualidade de servico
prevista ou atingida.”

Os Acordos de Nivel de Servigo sao “acordos documentados entre um provedor de
servico e um cliente que identifica os servicos necessarios e o nivel de servigo esperado.”

Ajuda a ajustar expectativas com relacao a qualidade de servico e fornecer transparéncia
com relacao ao desempenho do servico.



Gerenciamento do Relacionamento

Relationship Management
“Pratica que estabelece e reforca vinculos entre uma organizacdo e as respectivas partes interessadas
em niveis estratégicos e taticos. ”

O relacionamento de servico é a “cooperacao entre um provedor de servico e um
consumidor de servico” para prover e consumir um Servico.

A gestao do relacionamento de servico envolve “atividades conjuntas realizadas por um
provedor de servico e um consumidor de servico para garantir a cocriagao continua de valor
base nas ofertas de servico acordadas e disponiveis”.

A ideia é:
o Priorizar adequadamente os produtos e servicos;
o Manter um alto grau de satisfacao dos stakeholders;
o Priorizar inovacdao e mudanc¢a em alinhamento com o negdcio;
o Mediar necessidades conflitantes dos stakeholders.



Gerenciamento de Incidentes

Incidente Management
“Pratica de minimizar o impacto negativo de incidentes restaurando a operacao normal do servico o mais rapido possivel.”

Um incidente é a “interrupc¢ao nao planejada ou reducao na qualidade de um servico”.

A ITIL tem processos separados para lidar com incidentes “graves” (major incidents) e
incidentes de seguranca.

o Todo incidente precisa ser: registrado, categorizado e priorizado;
o Pode haver multiplas equipes envolvidas no diagndstico e resolucao de incidentes.




Gerenciamento de Problema

Problem Management
“Pratica que reduz a probabilidade e o impacto de incidentes por meio da identificacdo de suas causas reais e potenciais e
do gerenciamento de solu¢des de contorno e erros conhecidos.”

Um problema é “causa real ou potencial de um ou mais incidentes”. Eles requerem
investigacao e analise a fim de terem suas causas identificadas, workarounds criados ou
solucdes definitivas recomendadas (via gerenciamento de mudanca).

Solug¢ao de contorno é uma “solucao que reduz ou elimina o impacto de um incidente ou
problema para o qual ainda nao esta disponivel uma resolugao completa”. Algumas
solucdes de contorno reduzem a probabilidade de incidentes.

Um erro é uma “falha ou vulnerabilidade que pode causar incidentes”.
Um erro conhecido é “problema que ja foi analisado, porém ainda nao foi resolvido.”

Esta pratica pode ser REATIVA ou PROATIVA.



Gerenciamento de Requisicdes de Servico

Service Request Management
“Pratica que suporta a qualidade acordada de um servico por meio do tratamento de todas as requisicdes de servico predefinidas e
iniciadas pelos usuarios de maneira eficaz e facil de usar. ”

Requisicao € uma “solicitacao de um usuadrio, ou seu representante autorizado, que inicia uma
acao de servico acordada como parte regular da entrega de servico”.

O catdlogo de requisicao é uma “visao do catalogo de servico que fornece detalhes das
requisicoes de servicos existentes e novos que é disponibilizada para o usuario.”

o Asrequisicoes devem ser diferenciadas de incidentes;
o Devem serguir procedimentos padronizados;
o Algumas requisicoes podem gerar solicitacoes de mudanca.



Monitoramento e Gerenciamento de Evento

Monitoring and Event Management
“Pratica de observacao sistematica de servicos e componentes de servicos, e de registro e
relato de determinadas mudancas de estado identificadas como eventos. ”

Evento é “qualquer mudanca de estado que tenha relevancia para o gerenciamento de um
servico ou de outro item de configuracao”.

O monitoramento geralmente é automatizado e pode acontecer de forma ativa ou passiva.

Eventos sao classificados como:
- informacional (que ndao requerem acao imediata, mas merecem registro);

- alertas (implicam potencial dano ao negdcio se nada for feito); e
- excegoes (requerem acao imediata).
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Habilitacdo da Mudanca

Change Enablement
“Pratica que garante que os riscos sejam devidamente avaliados, autoriza o prosseguimento das mudancas e gerencia a calendario
de mudancas para maximizar o nimero de mudancas bem-sucedidas de servicos e produtos.”

Mudancga é “acréscimo, modificacao ou remocao de qualquer elemento que possa afetar
direta ou indiretamente os servicos”.

Autoridade de mudanca é a “pessoa ou grupo responsavel pela autorizacdao de uma
mudanca”. As RDM (Requisi¢oes de Mudanc¢as) sao encaminhadas para estas pessoas.

O calendario de mudang¢a mostra as “mudancas planejadas e ja realizadas”.

As mudancas se dividem em:
- Emergenciais sao as que precisam acontecer o mais rapido possivel;
- Padrao sao pré-autorizadas, de baixo risco, bem compreendidas e documentadas.
- Normal sao as que seguirao o fluxo normal via RDM etc.

EMERGENCY

STANDARD

NORMAL




Gerenciamento da Liberacao

Release Management
“Pratica de disponibilizar servigos e recursos novos e modificados para uso.”

Uma liberacao é uma “versao de um servico ou outro item de configuracao, ou de um
conjunto de itens de configuracao, disponibilizada para uso”.

Também chamamos de “pacote” (package).

As organizacdes devem possuir procedimentos para numerar as releases, determinar
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Deployments

sua frequéncia e definir como serao entregues...

Binaries
Configuration

Quanto a entrega, podem ser...
- phased ou “big bang”;
- pulled (puxada) ou pushed (empurrada);
- manual ou automaticamente; Biks  Bsehedig  DepWch T | o
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Gerenciamento da Implantacao

Deployment Management
“Pratica que gerencia a implantacGo de hardware, software, documentagdo, processos ou
qualguer outro componente de servico novo ou alterado em ambientes de produgdo. ”

Implantacao é a “realizacao dos procedimentos para implantar
gualguer componente de servico em qualquer ambiente”.

E a “decis3o” da TI de mover definitivamente os componentes a
serem liberados em definitivo para o ambiente de producao. A

E0on > code > buld > test releose 3 deploy Soperate
<

DevOps

« Continuous Delivery

value

<4— Continuous Integration

< Agile Development
collaboration




Gerenciamento de Fornecedores

Supplier Management
“Pratica que garante que fornecedores de uma organizacao e seus niveis de desempenho sao gerenciados adequadamente para
oferecer suporte a produtos e servicos de qualidade continua.”

Fornecedor é a “parte interessada responsavel pelo fornecimento dos servicos usados
por uma organizacao”.

Terceirizagao € o “processo que consiste na utilizacao de fornecedores externos para
prover produtos e servicos que antes eram fornecidos internamente”.

Esta pratica inclui...:

o Definir uma estratégia de terceirizacao;
Realizar a selecao de fornecedores;
Estabelecer e gerenciar contratos;
Gerenciar o desempenho de fornecedores;

o
o
o
o Manter um bom relacionamento com fornecedores.



Gerenciamento da Seguranca

Security Management
“Pratica de protecao de uma organizacao pelo entendimento e gerenciamento dos riscos a confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacgdes. ”

Confidencialidade, Integridade e *Disponibilidade sao termos tratados também
nas normas da familia ISO 27000.

*Nao confundir com a Préatica de Gerenciamento da Disponibilidade.




Melhoria Continua

Continual Improvement
“Pratica que alinha as praticas e os servicos de uma organizacdo com as necessidades de negdcio em constante mudanca através
da identificacdo e da melhoria continuas de todos os elementos envolvidos no gerenciamento efetivo de produtos e servigos.”

’ Business vision,
—_—> pyhaLEs e L= Al mission, goals,
and objectives

vision?

: Algumas atividades...:

r——
. . . ~ now? assessments
Encorajar a melhoria em toda a organizacao;

o
o Assegurar recursos para a melhoria; e Define
. * . . WARE L0 Bi? <> measurable
o Registrar (*CIR) oportunidades de melhoria; How do we keep targets
. . . . the momentum
o Priorizar as oportunidades de melhoria; going? Define the
. . Howtgo w;e 984 L = 4l  improvement
o Planejar e implementar as mudancas; - plan
o Medir o impacto das melhorias. e
Take action <> improvement

actions

*CIR (Continual Improvement Register):

ID, descricao, impacto etc. -




Nas redes sociais

CanalGovTl.com.br @CanalGovTl




