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APRESENTAGCAO

O Portfélio de Servicos de TIC, segundo a biblioteca da ITIL, € "um

conjunto completo de servigos que serao entregues pelo provedor."
O objetivo da gestao do portfélio € gerenciar os servigos durante todo o
ciclo de vida do servigo, focando no valor que eles entregam a area de negdcio.
Esse processo define as necessidades do negdécio e as solugbes do
provedor para essas necessidades e, ainda, fornece informacgao sobre todos os
servigos através do ciclo de vida.

O portfdlio é a representacao de todos os servigos de Tl e seus status.

O gerenciamento do portfélio de servigos € um método dindmico para
administrar os investimentos em gerenciamento de servigos por toda a

organizacao e gerenciar esses investimentos para gerar valor.
O portfdlio esta dividido em trés partes:

- O Funil de Servigos, ou pipeline de servigos, que mostra o que esta
em fila para ser desenvolvido (servicos propostos ou em

desenvolvimento);

- O Catalogo de Servigos, que mostra os servicos que estdo em
operagao; e

- Os Servigos Obsoletos, que mostra os servigos que devem ser

aposentados e os que estao fora de operacao.
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1.1 GERENCIAMENTO DO PORTFOLIO DE
SERVICOS DE TIC

1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 @ solicitagio de registro de servigo de TI
1.1.1.2 [J 1.DEFINIR o Servigo
Descrigao

E atividade por qual o valor do servico é avaliado em termos de
utilidade e garantia.

E feito o levantamento do relacionamento de cada servico proposto
com os objetivos estratégicos, assim como visdo e missao.

Definir o servigo significa:

o Identificar a origem da proposi¢cao deste servigo novo ou alterado:
se foi proposto pelo negdcio, internamente, se € uma sugestdo vinda da
melhoria continua, ou foi iniciado por outra parte interessada;

o Pensar neste servigo de forma estratégica;

o Relacionar o servico a demanda atual / padroes de atividades de
negocio;

o Entender se esta relacionado a estratégia atual de Tl ou se
propde uma nova estratégia;

o Entender seus propésitos, caracteristicas;

° Entender o nivel de retorno esperado;

o Identificar quais sdao os clientes deste servico e atividades de
negocio relacionadas;

° Identificar o modelo de servigo adequado;

o Identificar seu relacionamento com servigos atuais, o impacto no

portfolio e outros modelos de servigos.

Todos os servicos devem ser classificados por tamanho, disciplina,
valor estratégico, e/ou quantas outras classificagdes relevantes para tomadas
decisdo, onde todas estas definicbes devem ser documentadas
adequadamente.

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.



1113 [J 2.ANALISAR a Prioridade

Descrigao
Aqui define-se se o servico € uma prioridade ou ndo, se deve-se
considerar ou ndo sua aprovacgao.

E um momento crucial do processo, onde serd pensado como o servico
proposto pode otimizar o valor agregado ao negdcio.

Sao analisados também os riscos, impactos negativos, a relagdo deste
servigco novo / alterado com o portfélio atual, onde é realizado um balango entre
custo e beneficio do servico novo ou alterado.

E identificado o que o servigo representa para o negécio:

o Servigo para manter o negocio;

o Servico para o crescimento do negdcio, sendo assim estratégico;

o Servigo para implementar novos produtos e/ou servigos do
negocio.

Todos os atributos e aspectos registrados na etapa anterior (definir)
sao aqui avaliados e revisados com o objetivo de chegar-se a concluséo de
aprovacgao ou nao do servigo.

Em busca de um adequado custo-beneficio que justifique sua
aprovagao, € comum que nesta atividade sejam propostas certas articulagdes,
isso €, analisar algumas modificagdes na proposigao do servigo.

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.

1114 & Modificagbes na proposig¢ao do servigo?
Portoes

Nao

Sim

1.1.1.5 [J 3.ANALISAR a Proposta

Descricao
Analisar algumas modificagdes na proposi¢ao do servigo.

Executantes
Gerente do Portfdlio de Servicos de TIC.



1.1.1.6 & Modificagoes aceitas?
Portoes

Nao
1.1.1.7 O Fim

1.1.1.8 [J] 4.APROVAR o Servigo

Descricao
Nesta atividade, ¢é feita a aprovacao (ou reprovagéo) do servigo
proposto.

E importante acrescentar que o servico deve passar por diversas fases
de aprovacgao:

Aprovado para planejar;

Aprovado para ser contratado / desenvolvido;

Aprovado para entrar em operacgao;

Aprovado para ser retirado (quando considera-se que 0 servigco
deve passar para o status de obsoleto).

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.

1.1.1.9 & Servigo aprovado?
Portoes

Sim

Nao

1.1.1.10 [J 5.CONSTRUIR e LIBERAR o Servigo

Descricao
Depois da aprovagao, sdo comunicadas as decisbes a todos os
envolvidos.

O servigo é entdo literalmente contratado (por terceiros) ou
desenvolvido internamente.
Em seguida é realizada a liberagédo do servigo novo ou alterado.

Durante esses processos de constru¢do e liberagdo o gestor / comité
gestor do portfolio deve monitorar o progresso, as atualizagées e sucesso das
acdes conduzidas por processos destas duas etapas.

[10



Responsavel(eis) pela gestao do portfolio devem propor ajustes
sempre que necessarios, enquanto monitoram a contratacido / desenvolvimento
do servico.

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.

1.1.1.11 @® Gateway paralelo

1.1.1.12 [J 9.Analisara requisicao

Descricao

Receber e analisar a solicitacdo de inclusao, alteracdo ou exclusao de
algum item do Catalogo de Servigos ou Servigos Obsoletos (Requisicéo de
Mudanca - RDM).

Executantes
Gerente do Portfolio de Servigcos de TIC.

1.1.1.13 < Requisicao aprovada?
Portoes

Nao

Sim

1.1.1.14 [J 11.Elaborar proposta de mudanga

Descricao

O Dono do Servigo, uma vez aprovada a requisicao, em colaboragao
com o Gerente do Portfélio de Servigcos, devera providenciar as informacdes
necessarias e gerar a documentagao do servigo em uma proposta de mudanca
para que esta seja aprovada.

Executantes
Dono do Servico.

1.1.1.15 [J 12.Aprovar proposta de mudancga

Descricao

A proposta de mudancga devera ser aprovada formalmente pelo Comité
Consultivo de Mudancas do Portfélio de Servigos, antes da publicagao da
alteragao no Portfolio de Servicos.

O Comité Consultivo de Mudangas do Portfélio de Servigos &
responsavel pela aprovagao das requisicdes de mudangas do Catalogo de
Servigos e € composto pelo Dono do Servico e pelo Gerente do Portfélio de
Servigo.

[11



Executantes
Comité Consultivo de Mudangas do Catalogo de Servicos.

1.1.1.16 & Proposta de mudang¢a aprovada?
Portoes
Nao

Sim

1.1.1.17 [ 13.Revisar as alteragoes

Descricao

O Gerente do Portfolio de Servicos de TIC devera submeter as
alteragdes no Catalogo de Servicos de TIC e do Servigos Obsoletos,
previamente, a uma revisao rigorosa a fim de que erros ndo aparecem na
publicagao.

Executantes
Gerente do Portfolio de Servigcos de TIC.

1.1.1.18 [J 14.Publicar a alteragio

Descricao
O Gerente do Portfdlio de Servigos devera publicar as alteragcdes no
Catalogo de Servicos e Servigos Obsoletos, apds a revisao.

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.

1.1.1.19 [J 15.Comunicar a alteracao

Descricao

Apoés a publicagdo das alteragées no Catalogo de Servigos de TIC e
nos Servigcos Obsoletos, o Gerente do Portifélio de Servigos de TIC devera
comunicar a alteragao as partes interessadas.

Executantes
Gerente do Portfélio de Servigos de TIC.

1.1.1.20 ® Gateway paralelo

|12



1.1.1.21 [B] Gerenciamento de Mudangas (GMUD)

Descrigao
O processo de Gerenciamento de Problemas n&o constitui objeto deste
Manual.

Executantes

Equipes de Servico.

1.1.1.22 @® Gateway paralelo

1.1.1.23 (2] Gerenciamento de Configuracio e Ativos de TIC
(GCONF)

Descricao
O processo de Gerenciamento de Configuragao e Ativos de TIC néo
constitui objeto deste Manual.

Executantes
Equipes de Servico.

1.1.1.24 O Fim
1.1.1.25 O Fim

1.1.1.26 (2] Func. da Central de Servicos de TIC

Descricao
O processo de Gerenciamento de Problemas n&o constitui objeto deste
Manual.

Executantes
Equipes de Servico.

1.1.1.27 [J 10.Informar sobre a recusa e encerrar a
requisi¢cao

Descricao
Encerrar a Requisicdo de Mudanga - RDM, apés a analise, em caso da
solicitagdo nao ser pertinente.

Executantes
Gerente do Portfdlio de Servigos de TIC.
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1.1.1.28 & Informar ao solicitante sobre a nio aprovacgao da
Requisicao de Mudanca (RDM).

1.1.1.29 -

1.1.1.30 O Fim

1.1.1.31 © Comunicar as decisdes a todos os envolvidos
1.1.1.32 © Comunicar a ndo aprovacao ao solicitante
1.1.1.33 @ Anualmente

1.1.1.34 [ 6.Analisar indicadores

Descricao
Avaliar a qualidade do Portfélio de Servicos de TIC através da
mensuracgao dos indicadores estratégicos definidos.

Os indicadores irdo medir se o Portfélio de Servigos esta completo,
com as informacdes corretas, acessivel e se o usuario o conhece.

Executantes

Gerente do Portfdlio de Servicos de TIC.

1.1.1.35 [J 7.Produzir e publicar relatério

escrigao

Produzir e publicar um Relatério de Acompanhamento, apds a
avaliacdo da qualidade do Portfélio de Servicos, com todas as métricas
estratégicas (indicadores) coletadas.

Este relatorio ira indicar a necessidade ou nao de alteragao do Portfélio
de Servigos. Caso necessario, devera ser aberta uma Requisicdo de Mudanga
(RDM).

Executantes
Gerente do Portfdlio de Servigcos de TIC.

1.1.1.36 <> Desvios encontrados?
Portoes
Nao

Sim

|14



1.1.1.37 [J 8.Abrir uma Requisigido de Mudanga (RDM)

Descrigao
Abrir uma Requisicdo de Mudanga (RDM) solicitando a alteragéo do
Portfélio de Servigos.

Executantes
Gerente do Portfdlio de Servigos de TIC.

1.1.1.38 O Fim

1.1.1.39 (=] Comunicacao da aprovacao do servico
1.1.1.40 Indicadores Estratégicos

1.1.1.41 Relatério de Acompanhamento
1.1.1.42 Requisicao de Mudanga (RDM)

1.1.1.43 Funil de Servigos

1.1.1.44 Servigos Obsoletos

1.1.1.45 7 Solicitante

1.1.1.46 = Gerente do Portfélio de Servigcos de TIC

1.1.1.47 = Dono do Servigo

1.1.1.48 = Comité Consultivo de Mudancas do Portfélio de
Servigos de TIC

1.1.1.49 = Equipes de Servigo

Descrigao
A Central de Servigos é a Equipe de Servigo que atua como ponto
unico de contato para os usuarios dos servigos de TI.

|15



2 RECURSOS

2.1 SOLICITANTE (FUNGCAO)

Descricao
Qualquer parte interessada que identifique alguma inconsisténcia no Catalogo
de Servigos de TIC.

It
U )
1T
P
<
O
(@
U )
=
I

2.2 GERENTE DO CATALOGO D
T1C .

Descricao
Gerente do Catalogo de Servigos de TIC é o responsavel de:

e Avaliar a qualidade do Catalogo de Servicos de TIC através da
mensuracao dos indicadores de desempenho;

e Receber a solicitagao de incluséo, alteragado ou exclusao de algum item
do Catalogo de Servicos de TIC;

e« Colaborar com o Dono do Servigo, na elaboragdo da proposta de
mudanca do Catalogo de Servigos de TIC;

e Submeter a revisdo das alteragdes para evitar erros na publicagao;
e Publicar as alteragdes no Catalogo de Servicos de TIC;

e« Comunicar as alteragbes as partes interessadas (Dono do Servigo,
solicitante, Central de Servigos e usuarios).

|16



2.3 DONO DO SERVIGCO (FUNGAO)
Descricao

Responsavel por prover a definicdo e outras informacgdes sobre os servigos sob
sua responsabilidade e submeter as solicitagdes de mudancas para o Catalogo
de Servicos de TIC apds a alteracdo, descontinuidade ou inclusdo de um
servico.

2.4 COMITE CONSULTIVO DE MUDANGAS DO
CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC (FUNGAO)

Descrigao
Responsavel pela aprovagdo das requisicdes de mudangas do Catalogo de
Servigos de TIC.

E composto pelo Dono do Servico e pelo Gerente do Catalogo de Servico.

2.5 EQUIPES DE SERVICO (FUNGAO)

Descricao
Equipes composta de profissionais responsaveis pelo suporte para
atendimento das solicitacdes de TIC.

[17
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