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    Capítulo 1




    Introdução sobre as práticas de gerenciamento







    No cenário atual dos negócios, a cada dia é necessário entregar serviços com maior velocidade e inovações, conferindo um diferencial competitivo para as organizações. Se uma organização não for ágil para implementar novas ideias ao seu negócio, provavelmente seu concorrente o fará. Como quase todos os serviços hoje estão baseados em tecnologia, muitas organizações têm iniciado grandes programas de transformação digital. Apesar do termo “digital”, essa transformação vai muito além da tecnologia, exigindo evolução na forma como as organizações funcionam, pela necessidade de equilibrar a manutenção da estabilidade dos serviços com uma maior agilidade nas entregas.




    A biblioteca ITIL® (Information technology infrastructure library) tem se firmado como padrão mundial de melhores práticas para o gerenciamento de serviços de tecnologia da informação, em razão de sua abrangência e profundidade. A adoção das práticas ITIL® eleva o grau de maturidade e qualidade das organizações, no uso eficaz dos seus ativos estratégicos de tecnologia da informação (TI) (FERNANDES; ABREU, 2014).




    A nova versão ITIL® 4, lançada em 2019, traz grande parte das suas práticas de sucesso remodeladas, considerando, num contexto mais amplo, a experiência do consumidor (CX, ou consumer experience, em inglês), o valor do serviço e o momento atual de transformação digital dos negócios. Nessa versão, agrega novas formas de trabalho, com base em filosofias e métodos de sucesso como Lean, Agile e DevOps.




    1 Definição de prática de gerenciamento




    Uma prática de gerenciamento pode ser definida como um conjunto de recursos organizacionais projetados para a execução de um trabalho ou a realização de um objetivo (AXELOS, 2019).




    Boas práticas de mercado orientam os processos das empresas. Essas práticas, normalmente, são identificadas e desenvolvidas por centros de pesquisa ou instituições com base na experiência de profissionais em determinadas áreas de conhecimento. É importante ressaltar que a biblioteca ITIL® não é uma metodologia que pressupõe um conjunto de regras em determinada disciplina; trata-se de um conjunto de recomendações, baseadas nas boas e melhores práticas de gerenciamento de serviços de TI (FREITAS, 2013).




    Conforme apresentado na figura 1, as práticas ITIL® fazem parte da estrutura Sistema de Valor do Serviço (SVS), na qual a combinação de seus elementos permite aos provedores de TI a criação conjunta de valor com os seus consumidores, a partir de demandas e oportunidades identificadas, gerenciando a entrega de produtos e serviços (AXELOS, 2019).




    

	Figura 1 – Sistema de Valor do Serviço, destacando as práticas ITIL®


      [image: ]

    Fonte: adaptado de Axelos (2019).


	




    O SVS apresenta 34 práticas, distribuídas em 14 práticas de Gerenciamento Geral, 17 práticas de Gerenciamento de Serviço e mais 3 práticas de Gerenciamento Técnico.




    2 Práticas de Gerenciamento Geral




    As 14 práticas de Gerenciamento Geral do SVS foram adotadas e adaptadas para o Gerenciamento de Serviço com base nas práticas e nos domínios de administração geral dos negócios (AXELOS, 2019).




    Essas práticas são importantes para qualquer organização de serviços, mesmo que ela não atue diretamente com serviços de TI.




    As práticas de Gerenciamento Geral foram incorporadas à biblioteca ITIL® por serem essenciais também para as organizações que entregam serviços baseados em tecnologia, tratando de outras dimensões que vão além da tecnologia da informação.




    As 14 práticas de Gerenciamento Geral do SVS são apresentadas a seguir.




    

	Figura 2 – Prática de Gerenciamento de Arquitetura e seus domínios
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    Gerenciamento de Arquitetura. O propósito desta prática é fornecer uma compreensão dos diferentes elementos que compõem uma organização e como esses elementos se inter-relacionam, permitindo à organização atingir seus objetivos atuais e futuros. Fornece princípios, padrões e ferramentas que permitem a uma organização gerenciar mudanças complexas de maneira estruturada e ágil. Para isso, deve abordar a arquitetura dos domínios de negócios, serviço, tecnologia, informação e meio ambiente (figura 2).




    

	Figura 3 – Práticas de Melhoria Contínua, Gerenciamento de Segurança da Informação, Gerenciamento do Conhecimento, Medição e Relato e Gerenciamento de Mudança Organizacional
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    Melhoria Contínua. O propósito desta prática é alinhar práticas e serviços da organização às necessidades de negócio, em constante mutação, pela identificação de oportunidades e aperfeiçoamento contínuos de serviços, componentes de serviços, práticas ou qualquer elemento envolvido no gerenciamento eficiente e efetivo de produtos e serviços.




    Gerenciamento de Segurança da Informação. O propósito desta prática é proteger as informações necessárias para a organização conduzir seus negócios. Isso inclui compreensão e gerenciamento de riscos à confidencialidade, integridade e disponibilidade de informações, bem como outros aspectos da segurança da informação, como a autenticação, garantindo que alguém é quem afirma ser, e o não repúdio, garantindo que alguém não possa negar que realizou uma ação.




    Gerenciamento do Conhecimento. O propósito desta prática é manter e melhorar o uso eficaz, eficiente e conveniente de informações, e o conhecimento em toda a organização. O conhecimento é um dos ativos mais valiosos de uma organização. Esta prática fornece uma abordagem estruturada para definir, construir, reutilizar e compartilhar conhecimento (informações, habilidades, práticas, soluções e problemas) em várias formas.




    Medição e Relato. O propósito desta prática é apoiar boas tomadas de decisão e melhoria contínua, diminuindo os níveis de incerteza. Isso é obtido por meio da coleta de dados relevantes de vários componentes gerenciados e da avaliação desses dados em um contexto apropriado. Esses componentes gerenciados incluem produtos e serviços, práticas e atividades da cadeia de valor do SVS, equipes e indivíduos, fornecedores e parceiros, além da organização como um todo.




    Gerenciamento de Mudança Organizacional. O propósito desta prática é garantir que as mudanças em uma organização sejam implementadas sem problemas e com sucesso, considerando que benefícios duradouros são alcançados ao se gerenciar os aspectos humanos da mudança. As melhorias, invariavelmente, exigem que as pessoas mudem a maneira como trabalham, seu comportamento e, às vezes, seu papel. As pessoas são essenciais para o sucesso de qualquer mudança, independentemente do seu escopo, seja este relacionado a uma prática, à estrutura da organização, à tecnologia ou à introdução de um serviço novo ou alterado.




    

	Figura 4 – Práticas de Gerenciamento de Portfólio, de Projeto, de Relacionamento e de Risco
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    Gerenciamento de Portfólio. O propósito desta prática é garantir que a organização possua a combinação certa de programas, projetos, produtos e serviços para executar a sua estratégia dentro de suas restrições de orçamento e outros recursos. Esta prática consegue isso por meio das seguintes atividades:




    

      	Desenvolver e aplicar uma estrutura sistemática para definir e entregar um portfólio de produtos, serviços, programas e projetos em apoio às estratégias e aos objetivos.




      	Definir claramente produtos e serviços e vinculá-los à realização dos resultados acordados, garantindo que todas as atividades na Cadeia de Valor do Serviço do SVS estejam alinhadas à definição de valor e aos fatores críticos de sucesso (FCS) relacionados.


    




    Gerenciamento de Projeto. O propósito desta prática é garantir que todos os projetos da organização sejam entregues com sucesso. Isso é obtido com planejamento, delegação apropriada, monitoramento e controle de todos os aspectos de cada projeto, além de manter o engajamento e o comprometimento das partes interessadas. Pelos projetos, muitas mudanças significativas são introduzidas em uma organização, pois eles são estruturas temporárias criadas com o objetivo de entregar uma ou mais saídas (ou produtos), de acordo com o que foi acordado. Podem ser originados por uma iniciativa autônoma ou fazer parte de um programa maior junto com outros projetos inter-relacionados.




    Gerenciamento de Relacionamento. O propósito desta prática é estabelecer e estimular as ligações entre a organização e suas partes interessadas nos níveis estratégicos e táticos. Inclui identificação, análise, monitoramento e melhoria contínua das relações com e entre as partes interessadas.




    Gerenciamento de Risco. O propósito desta prática é garantir que a organização entenda e trate os riscos com eficácia. Gerenciar risco é essencial para preservar a sustentabilidade contínua de uma organização e criar valor para seus clientes.




    

	Figura 5 – Práticas de Gerenciamento Financeiro de Serviço, de Estratégia, de Fornecedor e de Força de Trabalho e Talento
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    Gerenciamento Financeiro de Serviço. O propósito desta prática é apoiar as estratégias e os planos da organização para o gerenciamento de serviço, garantindo que os recursos financeiros e os investimentos da organização sejam utilizados adequadamente. Esta prática apoia a tomada de decisão da organização sobre onde alocar melhor os recursos financeiros.




    Gerenciamento de Estratégia. O propósito desta prática é elaborar as metas da organização e adotar os planos de ação e a alocação de recursos necessários para atingir essas metas. Esta prática define e esclarece, para todos os envolvidos, a direção e as prioridades da organização.




    Gerenciamento de Fornecedor. O propósito desta prática é garantir que os fornecedores e seus desempenhos sejam gerenciados de maneira apropriada, para dar suporte à provisão continuada de produtos e serviços de qualidade. Inclui a criação de relações mais próximas e colaborativas com os fornecedores para revelar e realizar ainda mais valor e reduzir o risco de falha.




    Gerenciamento de Força de Trabalho e Talento. O propósito desta prática é garantir que a organização conte com as pessoas certas, com as habilidades e o conhecimento adequados e nas funções corretas para apoiar seus objetivos de negócio. Esta prática cobre um amplo conjunto de atividades focadas no engajamento bem-sucedido com os funcionários da organização e recursos humanos, incluindo atividades de planejamento, recrutamento, integração, aprendizagem e desenvolvimento, medição de desempenho e planejamento de sucessão.




    3 Práticas de Gerenciamento de Serviço




    As 17 práticas de Gerenciamento de Serviço foram desenvolvidas nas organizações provedoras de serviços em geral e, especialmente, nas organizações provedoras de serviços de tecnologia da informação.




    

	Figura 6 – Práticas de Gerenciamento de Disponibilidade, Análise de Negócio, Gerenciamento de Capacidade e Desempenho, Habilitação de Mudança e Gerenciamento de Incidente
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    Gerenciamento de Disponibilidade. O propósito desta prática é garantir que os serviços entreguem os níveis acordados de disponibilidade para atender às necessidades de clientes e usuários. De acordo com a biblioteca ITIL®, “disponibilidade” é a habilidade de um serviço de TI, ou outro item de configuração (IC), executar sua função acordada quando requerido.




    Análise de Negócio. O propósito desta prática é analisar o negócio, ou algum elemento dele, definindo suas necessidades e recomendando soluções para atender a essas necessidades e/ou resolver algum problema de negócio. Assim, deve-se facilitar a criação de valor para as partes interessadas. Os requisitos de negócio devem ser focados na utilidade ou na garantia. De acordo com a biblioteca ITIL®, “utilidade” representa os “requisitos funcionais” que foram definidos pelo cliente e que são exclusivos para um produto ou serviço específico, já “garantia” representa normalmente os “requisitos não funcionais” ligados aos níveis de serviço acordados, como disponibilidade, segurança, suporte, entre outros.




    Gerenciamento de Capacidade e Desempenho. O propósito desta prática é garantir que os serviços atinjam o desempenho acordado e esperado, atendendo à demanda atual e futura, de maneira efetiva em custo. De acordo com a biblioteca ITIL®, “desempenho” é uma medida do que foi entregue por uma aplicação, pessoa, equipe, prática ou serviço.




    Habilitação de Mudança. O propósito desta prática é maximizar o número de mudanças de TI bem-sucedidas, pela garantia de que os riscos sejam adequadamente avaliados, ocorra a autorização apropriada para prosseguimento da mudança e o calendário de mudanças seja gerenciado. De acordo com a biblioteca ITIL®, “mudança” é a adição, a modificação ou a remoção de qualquer coisa que possa ter efeito direto ou indireto nos serviços.




    Gerenciamento de Incidente. O propósito desta prática é minimizar o impacto negativo dos incidentes pela restauração do serviço à operação normal o mais breve possível. De acordo com a biblioteca ITIL®, “incidente” é a interrupção não planejada do serviço ou uma redução na qualidade do serviço.




    

	Figura 7 – Práticas de Gerenciamento de Ativos de TI, de Monitoração e Evento, de Problema, de Liberação e de Catálogo de Serviços
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    Gerenciamento de Ativos de TI. O propósito desta prática é planejar e gerenciar o ciclo de vida completo de todos os ativos de TI, auxiliando a organização a maximizar valor, controlar custos, gerenciar riscos, apoiar a tomada de decisões sobre compra, reutilização, desativação e descarte desses ativos, e a atender aos requisitos regulatórios e contratuais. De acordo com a biblioteca ITIL®, “ativo de TI” é qualquer componente com valor financeiro que pode contribuir para a entrega de um produto ou serviço de TI.
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