
GUIA RÁPIDO: CONCEITOS-CHAVE

1. O que é Gerenciamento de Serviços?

O Gerenciamento de Serviços é definido como um conjunto de capacidades organizacionais

especializadas para habilitar valor para os clientes em forma de serviços.

2. Conceitos-Chave de Criação de Valor

Valor e Co-criação

O valor não é mais entregue de forma unilateral pelo provedor de serviços. Na ITIL 4,

o valor é co-criado através de uma colaboração ativa entre provedores, consumidores

e outras partes interessadas. 

Utilidade (Utility) vs. Garantia (Warranty)

Utilidade (Fit for Purpose): A funcionalidade oferecida por um produto ou serviço para

atender a uma necessidade específica. Basicamente, "o que o serviço faz". Remove

restrições ou melhora a performance.

Garantia (Fit for Use): A garantia de que um produto ou serviço atenderá aos requisitos

acordados. Refere-se a "como o serviço performa". Inclui disponibilidade, capacidade, níveis

de segurança e continuidade.

Nota: Para que um serviço tenha verdadeiro valor, ele deve possuir tanto Utilidade quanto Garantia

adequadas.

3. As Quatro Dimensões do Gerenciamento de Serviços

Para garantir uma abordagem holística ao gerenciamento de serviços, a ITIL 4 descreve quatro

dimensões cruciais que devem ser consideradas em qualquer serviço, prática ou melhoria:

Organizações e Pessoas: Cultura corporativa, papéis e responsabilidades, habilidades e

estrutura organizacional.
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Informação e Tecnologia: Conhecimento, bases de dados, ferramentas de workflow,

segurança da informação e sistemas que suportam o serviço.

Parceiros e Fornecedores: Relacionamentos com terceiros, contratos, fornecedores de

nuvem e parceiros de negócios.

Fluxos de Valor e Processos: Como as diferentes partes da organização trabalham juntas

de forma integrada para habilitar a criação de valor.
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