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) PeopleCert em resumo

Visao
Capacitar pessoas e organizacoes para alcancar o que Sao capazes.

Missao

Desenvolver estruturas e certificagcdes de Melhores Praticas Globais que
v" melhoram a eficiéncia organizacional e

v" melhoram a vida e a carreira das pessoas

Valores fundamentais
Qualidade | Inovacao | Paixao| Integridade
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)Alcance global

Clientes em 200+ paises todos os anos

Note: The circle size indicates the number of exams per country for the period 1/2023-1/2024.
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)\Iosso portfolio de produtos
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‘Introducao e
Contextualizacao




)Relevéncia do ITIL na Administracao
Publica Federal

« O ITIL oferece um conjunto
estruturado de praticas para o

gerenciamento de servigos de TI, - Segundo estudos da AXELQS,

que sao amplamente reconhecidas  organizacao responsavel pelo ITIL,

e adotadas globalmente. a padronizacao leva a reducao de
custos operacionais e ao melhor

« Na administracao publica, a uso dos recursos, essenciais no

implementacao dessas praticas setor publico onde a gestao de

padroniza processos e aumenta a orcamento € critica.

eficiéncia na entrega de servicos.

@ PeopleCert




YO ITIL e a Instrugdo Normativa GSI. PR n° 3

« A Instrucao Normativa GSI.
PR n° 3 estabelece diretrizes
especificas para a protecao e
gestao de ativos de informacao
nas organizacdes publicas,
exigindo a implementacao de
controles de seguranca e a gestao
de riscos.

@ PeopleCert

« O ITIL, por sua vez, integra essas
diretrizes em seu modelo de
governanca, particularmente nos
processos de Gestao de Incidentes,
Mudancas, Seguranca e
Gerenciamento de Riscos, que sao
fundamentais para manter a
integridade, confidencialidade e
disponibilidade das informacoes.

) 10




YO ITIL e a Instrugdo Normativa GSI. PR n° 3

» Por exemplo, o ITIL recomenda a
implementacao de controles para a
gestao de acessos e a mitigacao de
riscos, alinhando-se diretamente
com as exigéncias da GSI.PR n© 3,
que prioriza a protecao contra
ameacas cibernéticas e a
conformidade regulatoria.

@ PeopleCert

« Ao adotar o ITIL, as organizagoes
publicas conseguem nao apenas
gerenciar servicos de TI com
eficiéncia, mas também assegurar
gque seus processos estejam
alinhados com as normativas de
seguranca exigidas, reduzindo
vulnerabilidades e garantindo a
protecao de dados sensiveis.

11
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Ola!

Eu sou David Cannon

Diretor das Américas na PeopleCert
Co-autor dos Livros

ITIL 3 —Service Operation
ITIL 3 — Service Strategy

ITIL 4 — Digital and IT Strategy



)Audanga de Foco ao longo do tempo M)

I I I 1989 1990 2019

Transformacado Digital

Servico

Valor

“A ITIL 4 fornece uma base pratica e flexivel para apoiar as organizacdes em sua jornada para o
novo mundo de transformacéo digital ". Fonte: https://yasm.com/

Tecnologia



) O ITIL 4 complementa o ITIL 3

« O ITIL 4 complementa o
conhecimento existente do ITIL 3
ao expandir as praticas tradicionais
de gestao de servicos de TI para
um contexto mais amplo de
transformacao digital, inovacao e
agilidade.

@ PeopleCert

« Enquanto o ITIL 3 se concentrava
principalmente em processos de
gestao de servicos, o ITIL 4
introduz conceitos como a criagao
de valor, a integracao de praticas
ageis, DevOps e Lean, que sao
essenciais para enfrentar os
desafios atuais das organizacoes.

18



JTIL: Evolug&o da estrutura [Trneens

PROCESSOS E TECNOLOGIA

alienagao e sistemas - \
subutilizados Fatores .~ “

Politicos

.. Fatores
economicos

L

Organizacées e Informacao e .
ALIENAGAO ‘ pessoas tecnologia ~
PROCESSOS TECNOLOGIA Produtos e
: T i servicos
Fatores Fatores
ambientais sociais
CAOS
AUTOMATICO S
PESSOAS E PROCESSOS PESSOAS E TECNOLOGIA : /
SEM PROCESSOS Parceiros e Fluxos de valor o
frustragdo e ineficiéncia, caos automatizado \“\_ fornecedores e Processos -
alto custo da operacdo confusao e -~ o
PESSOAS baixa qualidade Fatores Fatores
Legais g ) -~ tecnologicos
.~ | Fatores e ~

. | Cada dimenséo é afetada por
.~~~ | multiplos fatores

PeopleCert ITIL 2 ITIL 4
QAXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



)’r dimensodes —> SVS -> SVC

Sistema de Valor de pincipis
Servigo da ITIL (SVS) pricntadores

Governanga

Oportunidade Cadeia de valor
| demanda de servigo

Praticas

Melhoria continua

~ Cadeia de valor de servico
Planejar

Desenhar
transicionar

Produtos

Engajar Obter/ Entregar
e servigos

R =

|
I 77’ARTNERS

Fatores -
Politicos™ el

econémicos

p Organizagdes e Informagdo e
pessoas tecnologia ™~
| Produtos e

servigos |
Fatores
sociais

Fatbres
ambientais

Parceiros e Fluxos de valor
fornecedores e processos
Fatores
- tecnoldgicos

Fatores
Legais



¥adeia de Valor de Servico Mosmer)

Planejar

Exemplo de Fluxo de Valor

o Pode haver diferentes tipos de consumidores, demanda
esenho e .
transicao que requer diferentes fluxos de valor, como:

Demandajgs 3 ; . .
‘ Qe ar Obter/ Entrega e = Anecessidade de um novo recurso de produto ou servico
A construir suporte

para aumentar a eficiéncia dos negocios e operacoes.

» Uma solicitacdo para um membro da equipe acessar um

produto ou servico.
Melhorar

» Uma solicitacao de nova capacidade de infraestrutura para

manter um produto ou servico operando normalmente.

PeopleCert
Q\AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



USO PRATICO DA
CADEIA DE VALOR ¢




)Zomo criar um novo servico? Mosmer)

Planejar

Desenho e
transicao

a4 Produtos e

Obter/construir  Entrega e
suporte

Melhorar

PeopleCert
Q\AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



)Zomo criar um novo servico Mosmer)

Projetar e arquitetar o novo servico
para atender aos requisitos do cliente

Decida se deve investir
NO NOVO Servigo

Planejar

Peserio e Langar novo servico para
transngao clientes e usuarios

~~~~~ Enq;,ar ! Produtose .
Obter/construir  Entrega e Servic
suporte

Entendae
documente os
requistos de servigo

Implantar servico

Crie, configure ou
Melhorar P componentes em

compre componentes .
preparagado para
de servigo b
i Il langcamento

PeopleCert
Q\AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



):adeia de Valor de Servico do ITIL 4 M)

Etapa 1 do fluxo de valor Etapa 2 do fluxo de valor Etapa 3 do fluxo de valor

Atividades da Atividades da L CET [ E

Servico
Pratica A Pratica B Pratica N

Pratica D
Pratica E
Pratica Y

Pratica Z

Consideragoes

1. Estabeleca o tamanho dos incrementos.

2. Estabeleca o foco nos resultados do negdcio, e ndao nas saidas.

3. Junte atividades de todas as praticas para criar uma visao holistica.
PeopleCert 4. Entenda a jornada do cliente.
@AXELOS 5. Defina os requisitos da perspectiva do cliente.

GLOBAL BEST PRACTICE



origens: do Mapa da Cadeia de Valor T

: Demanda = 5 un/min ou
12 s/un (Takt time)
FORNECEDOR < < Py < <

) 5\ - PCE = 58 X100 =1,18%
. (48374 + 58)
=) 2 )
- =
( OP1 \ ( OP 2 \ ( OP 3 ) ( OP 4 \ (INSPECAO ) ( ALMOXER.)
1.8 sfun 1sfun 2 sfun 07 sfun = 1,8 sfun >

Tp=6s/un Tp =16 sfun Tp =32s/un Tp = 4 sfun I Tp =8 s/un I Tp =15s/un

Up time =90% = 0,9 I Up time =100% =1 I Up time = 95% = 0,95 Up time =100% =1 Up time = 85% = 0,85 200 un em estoque
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PeopleCert
Q AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



«Seguranca da
Informacao no

Contexto do
ITIL 4




PRINCIPAIS INTEGRACOES DA SEGURANCA DA o)
INFORMACAO NO ITIL 4

Praticas de

Gerenciamento

de Seguranca da
Informacgao

Automacgao e
Resposta a
Incidentes de
Seguranca

Principios Cadeia de Valor Praticas de

Orientadores do Servico Gestao de Risco

PeopleCert
Q@ AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



A IMPORTANCIA DE UMA ABORDAGEM HOLISTICA E Moamen
ADAPTATIVA DE 1A PARA SEGURANCA

Uma abordagem holitsica considera o
impacto da IA em toda as areas de servigo,
melhorando a eficiéncia, a tomada de
decisdes e a confianga publica.

O‘a Integracao Holistica da IA

IA adaptativa evolui com os dados,
. . permitindo melhoria continua e respostas
9 Sistemas de IA Adaptatlvos rapidas a novos desafios na administragao

publica

PeopleCert
Q@ AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE



Beneficios da atualizacao

A atualizacdo para o ITIL 4 traz beneficios significativos para a gestao publica, especialmente para os
especialistas em seguranca da informacao, ao introduzir uma abordagem mais holistica, agil e

o

Q Pec .

integrada a seguranca nos servicos de TI.

. Maior Resiliéncia e Seguranga Integrada: O ITIL 4 enfatiza a seguranca como parte integrante
de todos os processos de gestdo de servicos, desde o planejamento até a operacao,
incorporando praticas de seguranca da informacdao em toda a cadeia de valor.

Alinhamento com Praticas Modernas de Gestao e Seguranga: A atualizacdo traz uma
integracao natural com DevOps, Agile e Lean, que sdao essenciais para adaptar rapidamente os
servicos publicos a novas exigéncias tecnoldgicas e de seguranca, que facilita a implementacao
de medidas de seguranca de forma continua e automatizada.

Melhoria na Governanga e Conformidade: O ITIL 4 reforca a governanca de Tl ao alinhar as
operacoes de seguranca com os objetivos estratégicos da administracao publica, garantindo
gue os servicos de Tl ndo sé estejam em conformidade com normativas como a LGPD e a

Instrugao Normativa GSI.PR n? 3. .



ITIL 4
components e

qualificacoes




))s componentes do ITIL 4

1y 1

L

Livros
em
12 idiomas

PeopleCert
Q@ AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE

r Q
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34 Praticas

(40-50
paginas
cada uma)

/ FAR;EDS

Modelo de maturidade

Usando as Praticas para:
« Certificar Empresas
« Certificar Ferramentas



;squema de qualificacdo ITIL 4

ITIL Master*

ITIL Practice ITIL Managing ITIL Strategic
Manager (PM)** Professional (MP) Leader (SL)

. Monitor, Support and Fulfil Direct, Plan
ITIL Extension SD | INM | PRM | SRM | MEM and Improve
—  modules —
Plan, Implement and Control =
Acquiring and Business ‘ \ s 5 Digital and IT
Managing Relationship CE | RM | SCM | DM |ITAM Highevelocity ll Strategy
Cloud Services | Management

Collaborate, Assure and Improve
Drive Stakeholder
Cl | SLM | RSM | ISM | SM Value

Sustainability IT Asset

in Digital Management
and IT Create, Deliver
and Support

ITIL Foundation




Sabendo usar ITIL 4,
voce pode levar
uma organizacao de
Tl a agregar valor
tanto para si mesma
quanto para o
hegocio que atende.
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