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“O f|5|co amerlcano Yaneer Bar Yam fundador do Instltuto de Slstemas Complexos
da Nova Inglaterra, afirma que o mundo esta ficando cada vez mais complexo. “ g

- Complexidade é o numero-de coisas

,
\

conectadas umas as outras.

Quanto mais partes um sistema tem,
‘e quanto mais ligagoes existem entre’
' essas partes, mais complexo ele e.

YEYE By By )
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Fthttp//p abril.com.br/ideias/o-mundo-esta-muito- mpI/
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Predominante no Século XXI
Incerto

Instavel

Intangivel

1 B W\

d

iy

P - Agilidade, Engajamento, Colaboracao e Orientag¢ao ao proposito

-mundo-esta-muito-complexo/
T > o =T o
;\\*\ = = —

= >-__ Necessario ter pa r com o complexo e
N Y . . =
%~ o escalavel, o controle e a agilidade, a direcao e estrutura,

s =

promovendo também a inovacao e experimentagdo, mas 5L
também mantendo a conformidade e a eficiéncia. > -
A L @ DL R TSR e -8 -8

Predominante no Século XX
Previsivel

Estavel
Tangivel
Comando e Controle

Fonte: https://super.abril.com.br/ideias/o-mundo-esta-muito-complexo
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Transformacao Digital
Disrupgao ao velhopara_digmg

« Ambiente em rapida evolucao.
* Introducao constante de tecnologia disruptiva.

* Inteligéncia Artificial, IOT, BlockChain, Veiculos
Autonomos, Nanotecnologia, Rob0s,
Computacao Quantica, Impressora 3D, etc.

* Industria 4.0
* Inovacao Digital Continua.

* Novos modelos de gestao e mentalidade.
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_ Fonte: h_tfps:/’/w@w.knbwledgeZ1.corh.br/blog/mindset-agiI/
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agdra esta mais perto de 50%
tendéncia ascendent

Traducao Livre

Artigo: An Agile approach to large enterprises
By Pasqualino Grimaldi, senior consultant, Capita 12 March 2018
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Servico € um meio de permitir a co-criacao
. de valor, facilitando os resultados que os
" clientes desejam alcancar, sem que ele

precise gerenciar custos e riscos especificos

Ly

Produto € uma configuracao de recursos

criados pela organizacao que sera potencial-
mente valiosa para seus clientes.

Produtos




Livros ITIL® 4

ITIL" 4: C I 4 ITIL* 4 ImiL" 4:
Create, Deliver and = piue Stakeholder ) High Velocity IT Direct, Plan and Impeove

s et QO a0 )
BE—— ] ——4:_

ITIL

Foundation
ITIL 4 Edition

QAXELOS

Fonte: https://www.axelos.com/store/book/itil-foundation-itil-4-edition
https://www.axelos.com/certifications/itil-certifications/itil-managing-professional-itil-4



https://www.axelos.com/store/book/itil-foundation-itil-4-edition
https://www.axelos.com/certifications/itil-certifications/itil-managing-professional-itil-4

- Os elementos
centrais da

-—_ ITIL versao 3

continuam na it
- Pl
ITIL edicao 4. i

Miversios 20072011

A atualizacao inclui orientacoes praticas sobre como a
ITIL pode ser integrado com Agile, DevOps, Lean IT, Cobit®,
SIAM, TOGAF®, TQM, PRINCE2®, PMBOK® e Six Sigma.
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CADEIA DE VALOR DE SERVICO
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3 -Progrida
iterativamente
com o feedback

1 - Foque no
valor

2 - Comece por
onde vocé esta

— o —
i~ & ~
4 - Colabore e 5-Pense e 6 - Mantenha as
promova a trabalhe coisas simples e
visibilidade  “ holisticamente - praticas

™y

g e

7 - Otimize e
automatize




Organizagoes
e pessoas

Fluxos de Produ.tos
Valor e y € Servicos

—.  Processos @& h

Parceiros e
Fornecedores

Informacao e
Tecnologia
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CADEIA DE VALOR DE SERVICO
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Um conjunto de atividades interconectadas que um
organizacao realiza para fornecer um produto ou servico
valioso aos seus consumidores facilitando a entrega de valor.
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" PRATICAS GERAIS DE GERENCIAMENTO Lr-

1. Gerenciamento de arquitetura

2. Melhoria continua

3. Gerenciamento de seguranca

4. Gerenciamento de conhecimento
5. Medicao e relatorio

6. Gerenciamento de mudanca
organizacional

7. Gerenciamento de portfélio

8. Gerenciamento de projetos

9. Gerenciamento de relacionamento
10. Gerenciamento de riscos

11. Gerenciamento financeiro de
Servico

12. Gerenciamento de estratégia

13. Gerenciamento de fornecedor

14. Gerenciamento de pessoas e
talento

|

e B o |

2. Analise de negdcio

3. Gerenciamento de capacidade
4. Controle de mudanca

5. Gerenciamento de incidente
6. Gerenciamento de ativo Tl

7. Gerenciamento e monitoramento
de evento

8. Gerenciamento de problema
9. Gerenciamento de liberacao

10. Gerenciamento de catalogo servico
i

11. Gerenciamento de configuracao

servico

12. Gerenciamento de continuidade
servico

13. Desenho de servico

14. Central de servico

15. Gerenciamento de nivel servico
16. Gerenciamento de requisicao
servico

17. Validacao e teste de servico

‘A._..' . o —
‘ PRATICAS DE GERENCIAMENTO DE
| SERVICOS

e 1. Gerenciamento de disponibilidade

—_————— - ——

£ |  PRATICAS DE GERENCIAMENTO [}
T TECNICO i

mmmm ¢ 1. Gerenciamento de implantacao
= = °* 2. Gerenciamento de infraestrutura e

e b

S
m B zs-

i

plataforma

=« 3. Gerenciamento de
desenvolvimento de software
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Colabora e Comunica - Consumidores

@ @ Enga ia @ Ger. Relacionamento @
Ideias e Demanda$ Requerimentos Requisicao de Servicos Incidentes, Problemas

(V)

O , . : : Lo :

O Estrategia Requerimento Cumprimento Detecta e Corrige
i 2 | Portfolio para Construir de Requisicao

Lt . . . ~ 4

n Planeja Projeto e Transicao 1

Ll l — N . Incidentes

=) Ger. Requisi¢des I

oc AGILE Controle de Mudangas [ Problemas

(@) . ~ Monitoramento

2 Portfolio Backlog Product / Team Backlog Ger. Liberagao B Eent

> B Arquitetura Corporativa CI/CD Pipeline Ger. Implantacao VoS
o (Build, Test, Deploy) « DEVOPS

o ol

E Obtém e Constroi Entrega e Suporta

)

<

J

@ Melhora @ Melhoria Continua @

Provedor Servigos Interno ou Externo - Parceiros e Fornecedores




'CADEIA DE VALOR DE SERVICOS

Colabora e Comunica — Consumidores e Interessados — Service Desk — Self Service

i Ideias e Demandas i Requerimentos i Requisi¢ao de Servigos i Incidentes, Problemas

Estratégia Requerimento Cumprimento Detecta e Corrige
Portiolio para Construir de Requisicac

Portfolio Backlog Product / '\

Arquitetura Corporativa Cl/CD Pipe

Avalicao e Integracao

: . Operacao
Planejamento Continua e peras

Continua

Continuo

Provedor Servigos Interno ou Externo - Parceiros e Fornecedores




Piloto: Fluxo de Valor do Servi¢co de Manutencao de Sistemas

Manutencdo Emergencial Corretiva ou Evolutiva (servico)

A —Cliente | |::> IServiceDesk |

eAbre
Solicitagdo no
SDM de
Manutencao
de Sistemas
apenas com
Contrato
Vigente

eConfere
contrato,
categoriza
corretamente
e escalona.

J

B — Analista Dev| |::>

.

e|nsere
etimiativa de
horas da
demanda
para
aprovacgao do
Gestor no
Cliente.

J

Cliente

\_

eAprova,
Reprova ou
Questiona
estimativa de
horas

J

\_

oSe:
reprovado
encerrae
retorna para
Service Desk.
oSe:
guestionado
retorna para
o Analista
Dev para
explicar
orgamento
eSe: aprovado
retorna para
Analista Dev
executar

J

E — Analista Fin | |::>

\

eFatura
Servigo

J

BO ANE |

eEmitir
relatério para
das
solicitacdes
ANE
eAprovados
eReprovados
eQuestionados
ePara a¢Ges de
melhoria
continua.

\

J

Projetoe Transigio Obtém e Constréi  Entrega e Suporta




https://www.brighttalk.com/webcast/534/376760?utm_campaign=channel-feed&utm_source=brighttalk-portal&utm_medium=web
https://www.brighttalk.com/webcast/10001/359845?utm_source=brighttalk-portal&utm_medium=web&utm_content=iti|%204&utm_campaign=webcasts-search-results-feed
https://agilepink.com/transformacao-digital-e-transformacao-agil/2019/?fbclid=IwAR31V4uh1cEHg8tiaGi06i0wMulMUpw_f8i8Rh-CLeUwBJTVLLRbU7PX3EQ

https://www.brighttalk.com/webcast/534/377017?autoclick=true&utm_source=brighttalk-promoted&utm_campaign=network_weekly email&utm_medium=email&utm_content=collab-
recommended&utm_term=452019

https://www.itsmf.es/index.php?option=com_content&view=article&id=3296&utm_source=Contactos&utm_campaign=d34bd27547-
EMAIL CAMPAIGN_ 2018 03 20 COPY_01&utm_medium=email&utm_term=0_26726105be-d34bd27547-314518297

https://www.pmgacademy.com/pt/blog/artigos/tudo-sobre-a-atualizacao-da-itil-4
http://www.itsmacademy.com/content/webinar/Agile%20Service%20Management%20-%20Where%20ITIL%20Meets%20Agile.pdf

http://itsmtransition.com/2019/06/whats-with-change-control-in-itil4/

https://vimeo.com/user17068107/review/319121454/23elabfbbc

http://www.itpartners.com.br/blog?cat=melhores-praticas&p=2
https://www.axelos.com/news/blogs/october-2018/digital-transformation-is-organizational-challenge
https://notafactoryanymore.com/2014/07/27/agile-devops-and-design-thinking-how-do-they-relate/

https://www.brighttalk.com/webcast/534/376760?autoclick=true&utm_source=brighttalk-promoted&utm_campaign=network_weekly _email&utm_medium=email&utm_content=collab-
recommended&utm_term=462019

https://www.joetheitguy.com/2019/03/21/itil-4-an-a-z-guide/

ITIL 4 Foundation Guide — Dion Training
https://logicalisnow.com/logicalisnow29/agile-infrastructure
http://itsmtransition.com/2019/06/whats-with-change-control-in-itil4/

https://www.pmgacademy.com/pt/blog/artigos/unindo-agile-e-itil4-em-uma-organizacao-agil
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sergio.rocha@prodemge.gov.br
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