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Apresentagao

Este material foi desenvolvido para profissionais de Tl que desejam ter o primeiro contato com a
biblioteca da ITIL V3. O conteudo abordado aqui pode ser utilizado para preparacéo para a
certificagdo ITIL V3 Foundation.

Esta apostila contém textos referenciados de livros e artigos em inglés (cujas referéncias originais
constam no final deste material), além de conteudo préprio com comentarios e criticas do autor.
Todos os termos da ITIL V3 foram traduzidos para o idioma portugués com o auxilio do glossario
oficial da ITIL V3.

Este material ndo tem como objetivo substituir os livros oficiais da ITIL V3 e nem mesmo o
conteudo apresentado durante o curso e-learning. Muitos tépicos n&o sdo explorados com
profundidade, pois eles n&o s&o necessarios para a preparag¢ao do candidato ao exame ITIL V3
Foundation. Somente é apresentado aqui o0 que é necessario para esta preparagéao. Para que o
aluno receba nosso certificado de conclusdo de treinamento, € obrigatdrio ter assistido pelo
menos a 70% das aulas gravadas e ter realizado todos os quizzes e exercicios propostos durante
as aulas.

Marcas envolvidas

ITIL® € uma marca registrada do OGC

OGC® é uma marca registrada do Office of Government Commerce

IT Infrastructure Library® € uma marca registrada pela CCTA que agora faz parte do OGC
itSMF® & uma marca registrada do IT Service Management Forum Ltd.

Outras marcas registradas podem aparecer no decorrer deste curso. O uso destas marcas e
logotipos € apenas para fins editoriais, em beneficio exclusivo do dono da marca registrada, sem
inten¢&o de infringir as regras de sua utilizagdo.

Revisédo: 2.2
Data da revisao: 21/04/2010
Material atualizado conforme o syllabus 4.2 do exame oficial ITIL® V3 Foundation/APMG.

Caso vocé identifique erros, reporte-os pelo e-mail contato@tiexames.com.br
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1. INTRODUGCAO

Introdugao ao Cenario

Por muitos anos algumas organizagdes puderam continuar seus negécios ainda que tivessem
pouco apoio da Tecnologia da Informacgéo (Tl). Hoje a realidade é diferente: a Tl € um fator critico
de sucesso para a organizagao, e até em muitos casos acaba sendo seu diferencial competitivo
no mercado. Existem determinados ramos de negécio que sdo quase impossiveis de serem
imaginados hoje sem o apoio da TI, como por exemplo o sistema bancario. Seria impossivel tentar
controlar as contas dos clientes sem o apoio de um sistema de banco de dados.

A Tl hoje se tornou um parceiro estratégico para muitas empresas. Faz parte do negécio — por
isso falamos que a Tl esta integrada ao negdcio. Atualmente as decisdes sobre o0s investimentos
em Tl sdo tratadas nas reunibes de planejamento estratégico pelo conselho administrativo da
empresa. Nao é mais possivel tratar a Tl isoladamente. A Tl deixou de ser tratada por técnicos e
passou a ser incorporada na estratégia da empresa para alcangar seus objetivos. Em algumas
empresas, obviamente, ndo ha este mesmo nivel de integragéo: a Tl ainda é tratada como um
componente tecnolédgico. Quando a Tl é tratada como componente tecnolégico e apenas é
comunicada sobre as decisées da organizagao, ela se torna muito reativa as mudangas, e muitas
vezes ndo consegue atender prontamente todas elas. Em empresas onde € colocada como
parceira de negécios, a Tl consegue antecipar as mudangas e consegue fazer um planejamento
adequado. A ITIL V3 é uma biblioteca que vai ajudar a Tl a se integrar com o negécio.

Com o aumento do peso de importancia dentro da organizacao, a Tl passou a ter varios desafios.
Vejamos alguns:

e Adaptar-se rapidamente as necessidades de mudanga do nego6cio. Como vocé sabe, hoje
no mercado competitivo as organizagdes tém que inovar o tempo todo. Qualquer servigo
ou produto que as organiza¢cdes venham a oferecer vai depender da Tl de alguma forma
para ser colocado no mercado. Imagine uma empresa de transporte aéreo: se ela decide
colocar a venda de bilhetes na internet, ela vai precisar que a Tl desenvolva este sistema,
preocupando-se com a funcionalidade da compra do bilhete e com a seguranca da
informac&o. E raro hoje uma organizacéo que ndo dependa da Tl para executar suas
estratégias. Com isto a Tl tem que ser muito agil. Qualquer mudanga no negdcio implica
em alguma mudanca na infraestrutura de TI.

e ATl precisa justificar o Retorno sobre o Investimento (ROIl). A Tl € uma das areas das
organiza¢des que mais consumiu investimentos nos ultimos anos. Os projetos de Tl s&o
complexos, envolvem tecnologias, € isto custa muito dinheiro para as organizagées. A
questdo é que muitas iniciativas em Tl nem sempre geram resultados para as
organizagdes. A Tl tem que de alguma forma justificar o seu orgamento anual e comprovar
como cada projeto vai gerar retorno para o negécio. E o pessoal de Tl tem muita
dificuldade em fazer estas justificativas, pois existe uma lacuna entre a linguagem de Tl e
a linguagem usada pelo pessoal de neg6cio. Ambos precisam conversar na mesma lingua.

e Com a competitividade do mercado, as organizagbes véem-se pressionadas a reduzir seus
custos internos. Todas as areas da organizagéo s&o impactadas, inclusive a Tl. Por isso a
Tl precisa obter maior eficiéncia e eficacia nas suas operagdes. Ela precisa conseguir
executar suas operacdes com um orgamento anual menor. Em resumo, temos aqui um
desafio de otimizar os recursos e custos das operagdes.

e Como os processos de negocio de uma organizagdo dependem de algum servigo para
funcionar, chegamos a um ponto em que qualquer parada em um servi¢co de Tl impacta
diretamente o neg6écio. No caso do servidor que hospeda o site de venda de bilhetes,
automaticamente os clientes ndo poderao efetuar suas compras e consequentemente vao
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procurar outra companhia aérea. A Tl tornou-se um risco operacional para a organizagao.
Ela precisa ser flexivel o suficiente para atender as novas demandas do negécio e ao
mesmo tempo ela precisa criar um ambiente de Tl estavel. Nés temos aqui um grande
desafio que é aumentar a disponibilidade dos servigos de Tl sem perder a agilidade.

e Como todas as informagbes da organizagéo estdo armazenadas em sistemas, servidores
e bancos de dados, qualquer norma regulamentadora impacta diretamente as operagbes
de TI. A seguran¢a da informagéo ¢é algo critico para as organizagdes. Leis como a
Sarbanes Oxley e normas do Banco Central, entre outras, impactam diretamente a Tl da
organizagdo. Com isto, as operag¢des de Tl tém que oferecer o0 menor risco possivel,
seguranga e conformidade com todas estas leis e regulamentos.

Em virtude deste cenario, onde a Tl aparece com grande importancia para o negdcio da empresa,
buscando por otimiza¢do de seus processos e redugdo de custos e riscos, varios frameworks de
processos e boas praticas foram criados. A figura abaixo mostra a evolugdo destes frameworks e
seus niveis de maturidade em termos de Gerenciamento de Servigos.

Maturidade do
Gerenciamento de TI

ITILv.3
ISO 20.000

BS 15000

ITILv.2

IBM ISMA
Idade

escura da Tl

| | | [ »> Tempo

|
I I I
1970 1980 19&0 2000 2005 2007

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 9
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!



Este material ndo pode ser distribuido.
T I. cexXames Somente podera ser utilizado por alunos dos sites TIEXAMES e COMEXITO.
Para mais informagdes consulte o site www.tiexames.com.br

Introducéo a ITIL
ITIL € um acrénimo de Information Technology Infrastructure Library.

A ITIL foi desenvolvida inicialmente pela CCTA (Central Computing and Telecommunications
Agency) e hoje esta sob dominio do OGC (Office of Government Commerce). O OGC é um 6rgéo
do governo britanico que tem como objetivo desenvolver metodologias e criar padrées dentro dos
departamentos governamentais buscando otimizar e melhorar os processos internos.

Constitui-se de uma descrigdo coerente e integrada de praticas de Gerenciamento de Servi¢os de
TI. Estas préticas ajudam a implantar e manter um Gerenciamento de Servigos de Tl focando em
pessoas, processos € recursos que sao usados na entrega de servicos que atendam as
necessidades dos clientes.

Razdes para Adotar a ITIL

Vejamos algumas razées que explicam porque a ITIL € 0 modelo mais utilizado para
Gerenciamento de Servigcos de Tl no mundo todo:

* E um modelo nio-proprietario

- Independe de plataforma tecnolégica e pode ser usado por qualquer empresa
= N&o é um modelo prescritivo

> AITIL é flexivel: deve ser adotada e adaptada

- Independe do tamanho da empresa e do setor
» Fornece as boas praticas e as melhores praticas

- As empresas se beneficiam destas praticas sem terem que investir tempo para
reinventar a roda

» E usada por milhares de empresas no mundo todo, sendo uma referéncia para o
Gerenciamento de Servigos de Tl

- Ajuda a estabelecer uma terminologia comum entre provedores de Tl internos e
externos

*» Ajuda a atender aos requisitos da ISO/IEC 20000

- Nao existe certificacéo ITIL para empresas. Entretanto, as empresas que adotam a
ITIL estardo alinhadas com os requisitos da ISO/IEC 20000 — que é o padrao
internacional de Gerenciamento de Servigos de Tl

As empresas adotam os processos da ITIL com o objetivo de obter resultados melhores na
entrega e suporte aos servigos de Tl. N&o existe uma certificagdo ITIL para empresas, apenas
para profissionais. As empresas que quiserem obter um selo ou certificagdo para seus processos
de Tl poderéo se certificar com base na ISO/IEC 20000. Publicada em dezembro de 2005, a
ISO/IEC 20000 propds estabelecer os requisitos minimos que um provedor de servi¢os de Tl deve
atender para dizer que ele tem um sistema de Gerenciamento de Servigcos de Tl estabelecido e
controlado. O padrao ISO substitui o padréo britanico BS 15000. Uma organizag¢édo que adota as
praticas da ITIL tera mais facilidade em conseguir a certificagao ISO/IEC 20000, pois esta norma
foi baseada na estrutura da ITIL. A ITIL explica como devem ser os processos e a ISO/IEC 20000
tem os requisitos obrigatérios que especificam o que o provedor de servigos deve cumprir.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 10
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!



Este material ndo pode ser distribuido.
T I. cexXames Somente podera ser utilizado por alunos dos sites TIEXAMES e COMEXITO.
: Para mais informagdes consulte o site www.tiexames.com.br

IT Infrastructure
Library ITIL®)

Implantacio do
Gerenciamento de Servicos de TI
na organizac¢iao

A figura acima apresenta a relagdo entre a ISO/IEC 20000 e a ITIL.

No Brasil ja temos algumas empresas certificadas em ISO/IEC 20000. Acredita-se que esta norma
ainda tera muitas empresas certificadas no pais. A partir do momento em que o governo comegar
a colocar este requisito em suas licitagées, muitas empresas vao comegar a se preocupar com
esta certificacdo. As organizagbes ainda n&o estéo preparadas para a ISO/IEC 20000 - falta muito
para chegar la pois muitas empresas ainda estdo no estagio de conhecer o que é esta fal de ITIL.
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Evolugao da ITIL

A ITIL fornece orientagdes praticas e tem mais 20 anos de evolugdo. Acompanhe abaixo a linha
de evolugdo desta biblioteca:

A CCTA (Central Computer
and Telecoms Agency) inicia um projeto

para a criagdo de um framework para Sn:'l;_l:_llgl\;[lrFansforma-se Lancada a ITIL V3
melhor uso da Tl . com 5 livros
(IT Service
Management Forum)
Oficiaimente a Projeto ITIL V3
biblioteca ganha o Refresh
nome de ITIL
1986 1991 2000 2005
-.—.—.—.—.—.—.—.—.#
1983 1989 1997 2004 2007
Criado o ITMF Publicada a norma
IT Infrastructure ISO/IEC 20000
Management Forum
Surge o GITIMM (Government IT Publicado o primeiro livro
Infrastructure Management Method) da ITIL V2: Service
com foco no suporte e entrega de Support
servicos

Em 1983 o governo britanico pediu para a CCTA, que era o departamento que desenvolvia
pesquisas em Tl, para desenvolver um manual de boas praticas no gerenciamento de
infraestrutura, com o foco em reduzir os custos em suas areas de TI.

A CCTA pesquisou o que as empresa de sucesso estavam fazendo, compilou tudo e dai nasceu o
GITIMM, Método de Gerenciamento da Infraestrutura de Tl do Governo. Este foi o primeiro nome
da ITIL.

Alguns anos depois, viu-se que este nome ndo combinava muito com a estrutura dos livros, e
decidiram tirar o G de Governo e trocaram os dois MM do final por L de Library, ja que a estrutura
era composta por mais de um livro. Eis que entdo a biblioteca ganha o nome de ITIL (IT
Infrastructure Library).

A partir dai empresas mundo afora conheceram o que ¢ governo britanico tinha produzido e
perceberam que as praticas da ITILR® eram aplicaveis nos departamentos de Tl das empresas
privadas. Foi entdo que a partir da década de 90 empresas comegaram a adotar estas praticas.

Como o governo britanico ndo tinha desenvolvido a ITIL com o intuito dissemina-la mundo afora (o
objetivo era apenas para o uso interno dentro do governo), decidiu-se entao repassar esta tarefa
para uma entidade chamada na época de ITMF (IT Infrastructure Management Férum). O ITMF
era composto por uma comunidade de profissionais de Tl com objetivo de discutir e disseminar as
boas praticas na gestdo de Tl. Como viram que a area de Tl estava se transformando em uma
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area de servigos (o foco deixava de a manutencgéo da infraestrutura), decidiu-se em 1997 mudar o
nome da comunidade para itSMF (IT Service Management Forum).

A partir do ano 2000 a ITIL passa por uma reestruturagéo. Surge entéo o primeiro livro da ITIL V2,
Suporte ao Servico. Ao longo dos proximos anos séo langados os demais livros, totalizando 9.

Em 2004 inicia-se um projeto para reescrever toda a biblioteca e lancar a ITIL V3. Enquanto a ITIL
era toda reescrita em 2005, é publicada a norma ISO/IEC 20000, voltada para certificar o sistema

de gestdo das areas de Tl das empresas. Pelo fato da ISO/IEC 20000 ter sido publicada antes da

ITIL V3, ela tem uma estrutura muito parecida com estrutura de processos da V2.

Desde 2004 o OGC, que ficou responsavel pela ITIL, iniciou um projeto chamado ITIL Refresh,
que trata de uma revisao da atual estrutura de livros. A ITIL V2 ja ndo refletia totalmente a
realidade das organizagdes. Foram convidados varios autores de diversas empresas e
universidades para criar uma nova versdo. Os livros foram todos reescritos e em maio de 2007 foi
langada a ITIL V3, com 5 livros principais.

Atualmente 0 mercado ainda esta adotando a ITIL V2, mas logo todos passarédo a adotar a nova
estrutura — afinal a ITIL V2 é considerada oficialmente ultrapassada. Estamos em uma fase de
transicdo. Em breve o publico ndo ira mais falar ITIL V2 ou ITIL V3, havera apenas a ITIL.

Percebam que a ITIL foi evoluindo conforme o reconhecimento que ela foi ganhando dentro das
organizac¢des. Vale lembrar que a Tl ao longo do tempo tem se tornado crucial para os negécios
de uma empresa. Pela importancia que a Tl ganhou, foi necessario investir em melhoria de
processos para entregar servigos de qualidade aos clientes. A ITIL serve como inspiragéo para
que a empresa adote as boas praticas do mercado e obtenha melhores resultados nas suas
operagdes.

Mais de 15.000 empresas no mundo todo ja adotaram as boas praticas da ITIL. Isso comprova
sua maturidade e aceitagdo pelo mercado. O Brasil e os EUA estdo na fase inicial de implantacéo
destas praticas. Muitas empresas aqui ja as adotaram e ja temos varios cases de sucesso. Ainda
nao temos cases de sucesso com a ITIL V3, pois esta estrutura € muito nova. Nao temos também
profissionais bem preparados para adotar a nova versdo. Ha um longo caminho a ser trilhado até
que tenhamos uma boa massa critica em relagéo aos novos livros da ITIL V3.
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Estrutura da ITIL

A ITIL é uma série de livros. Assim como 0 nome diz, € uma biblioteca (IT Infrastructure Library).
Esta secéo descrevera os varios componentes da biblioteca. Os livros oficiais do OGC estéo
disponiveis para compra nas livrarias, como Amazon.com. E de dominio publico a utilizacéo
destas praticas na sua empresa, entretanto todo o material da ITIL possui direitos de copia para a
coroa inglesa.

A ITIL define os objetivos e atividades, e as entradas e saidas de cada um dos processos
encontrados em uma organizagao de TI. Entretanto, a ITIL ndo da uma descri¢do especifica de
como estas atividades devem ser executadas, pois em cada organizagao elas sdo diferentes. Ou
seja, ndo existe receita pronta para vocé implantar as praticas da ITIL. A énfase estaem
sugestdes que foram provadas na pratica, mas que (dependendo das circunstancias) podem ser
implantadas de varias formas. ITIL ndo € um método: em vez disso, oferece um framework para
desenhar os processos de Tl mais comuns, papéis e atividades, indicando as ligagdes entre eles
e que linhas de comunicagéo s&o necessarias.

A ITIL é baseada na necessidade de fornecer servigos de alta qualidade, com énfase no servigo e
seu ciclo de vida.

Parte da filosofia da ITIL é baseada nos sistemas de qualidade, tais como a série 1ISO 9000,
Qualidade Total. A ITIL suporta tais sistemas de qualidade com uma descrigéo clara dos
processos e das boas praticas em Gerenciamento de Servigos de Tl. Isto pode significativamente
reduzir o tempo necessario para obter a certificagao da ISO/IEC 20000.

Originalmente, a ITIL era formada por um grande conjunto de livros. Cada um deles descrevia
uma area especifica de manutencéo e operagao da infraestrutura de Tl. Na ITIL V1 havia
aproximadamente outros 40 livros nos assuntos complementares relacionados ao Gerenciamento
de Infraestrutura, desde mandar um telegrama ao cliente até relacionar-se com ele. Entretanto, a
série original dos livros da biblioteca de infraestrutura focou-se mais no Gerenciamento de
Servigos de TI.

A ITIL V2, langada em 2000, foi resumida em 7 livros principais, conforme a figura abaixo.

Gerenciamento de Servigos
GERENCIAMENTO
SUPORTE AO DA
SERVICO INFRAESTRUTURA
DE TIC

ENTREGA DO
SERVICO

GERENCIAMENTO
DA SEGURANCA
DA INFORMACAO

O—-—-0006m=z O

GERENCIAMENTO DE APLICATIVOS

> —-—ooroz2om-+-H »
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O framework da ITIL V2 era um conjunto de livros sem conexdes apropriadas. Focava
basicamente a eficiéncia e a eficacia dos servigos em produgédo. O grande publico de Tl lia
apenas os dois livros principais: Suporte ao Servigo e Entrega do Servigo. Mas somente pensar
nisto ndo bastava. Pois se vocé nio planeja, se ndo antecipa as demandas, vocé vai ter uma Tl
muito reativa. Além disto, se as informagbes sempre sdo enviadas tarde demais para o pessoal da
entrega, ha sempre o risco de desenvolver algo que ndo vai atender a demanda, e isto gera custo
de retrabalho ou investimentos errados.

Agora os livros da nova versdo fazem parte do ciclo de vida do servigo. Esta € a grande mudanca
estrutural na ITIL V3.

Ciclo de Vida do Servigo
Framework ITIL V2 n da ITIL V3
A

Melhoria de Servigo
Continuada

Gerenciamento de Servi ¢os

A
PERSPECTIVA SUPORTE AO SERVI GO

po  ocl Desenho de Servico

ﬂatégia .
de Servico

Operagéio ' Transigédo
Melhoria ar mebine de Servico Melhoria

de Servigo de Servigo
Continuada Continuada

ENTREGA DO SERVI ¢Q

o—-—o0o0o6aoamz O

GERENCIAMENT
GA

»—oOorozom-

GERENCIAMENTO DE
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A abordagem do ciclo de vida do servigo € algo novo para a Tl, mas ndo € algo novo em outras
areas do negbcio. Temos que entender que um servigo nasce, se desenvolve, vai para a
operagdo e um dia ele morre ou € aposentado, e € necessario gerenciar o servigo nao so6 durante
a sua fase adulta mas sim desde a sua fase embrionaria para que se gere valor para 0 negécio.
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A nova biblioteca da ITIL V3 é composta por:
» Conteudo principal: 5 publica¢des do ciclo de vida do servigo.

» Conteudo complementar: guia introdutério, guias de bolso, guias complementares com a
aplicacdo da ITIL em cenarios especificos, estudos de caso, material para treinamento,
artigos e servigos de suporte via web.

Contelido principal

Mdhoria de S emvigo
Continuada

Qutras
Melhores
Praticas

Treinamento
Certificado

g
:

de Servi gl 2l LOIE]
Plont ik i

Templates
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Abaixo vocé visualiza as capas dos cinco livros principais que compdem o ciclo de vida do
servigo, e mais o livro complementar de introdugdo ao ciclo de vida do servigo.

Service Operations

Estratégia de Desenho de Transigéo de Operagéo de Melhoria de
Servigo Servigo Servigo Servigo Servigo
Continuada

5 livros principais

Introdugao ao
Ciclo de Vida
do Servigo
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O ciclo de vida do servigo tem um eixo central, que € a estratégia do servigco — que é também a
fase inicial deste ciclo. Essa estratégia vai guiar todas as outras fases: Desenho de Servico,
Transig&o de Servigo e Operagéo de Servigo. Envolvendo todas as fases do ciclo de vida vem a
Melhoria de Servi¢o Continuada. Processos e fungdes agora estéo distribuidos ao longo desse
ciclo de vida.

A fase de Estratégia de Servigo é a grande sacada na ITIL V3. E aqui que a Tl vai se integrar
com o negécio. Nos ja estamos acostumados a ver a Tl como sendo apenas um departamento de
tecnologia que é comunicado sobre as decisées da empresa. E quando o comunicado chega, a Tl
tem que se virar para atender as demandas — € ai comeg¢am os conflitos: falta de recursos e falta
de tempo. Neste estagio de estratégia a Tl tem que buscar entender quais s&o as demandas dos
seus clientes, identificar oportunidades e riscos, decidir por terceirizar ou ndo determinados
servigos, pensar no retorno que o investimento vai ter para o negécio. A Tl vai gerenciar o seu
portfolio de servi¢o e este portfélio vai conter o funil de servigos (servigos que estdo sendo
considerados ou em desenvolvimento). Todos ndés sabemos que a Tl sempre tem mais demanda
que a sua capacidade, s6 que ela vai ter que priorizar 0 que vai desenvolver. Nem toda demanda
vira servico, por isto ela precisa fazer a gestdo estratégica do seu portfolio de servico. Com a
Estratégia de Servigco da ITIL V3 é possivel agora ter a visdo da raz&o de se ter um servigo no
portfolio. Tudo o que é produzido na Estratégia de Servigo sera utilizado como base para o
desenho, desenvolvimento e implantagéo do Gerenciamento de Servigo de TI.

Na fase de Desenho de Servigo tudo que foi levantado na Estratégia de Servigo sera usado para
projetar um novo servi¢o: custos, mercado e como o servigo sera utilizado. O servigo vai ser
definido com base nesta estratégia, ja pensando no valor que ele vai gerar aos clientes. Se as
informacgbes necessarias forem levantadas ja durante o estagio de Estratégia, a Tl conseguira
projetar o servico conforme esperado. Podemos dizer que o Desenho de Servigo ajuda a
converter os objetivos estratégicos em servicos no portfolio. Neste estagio ja deve ser pensado
qual sera o ANS (Acordo de Nivel de Servi¢o, ou SLA em inglés), os riscos envolvidos, os
fornecedores necessarios e a capacidade da infraestrutura para suportar o servico. Este estagio,
além de desenhar e desenvolver servigos de Tl, também ira desenhar os processos de
Gerenciamento de Servigos de TI.

O préximo estagio € a Transigao de Servigo. Entdo se no estagio anterior projeta-se o servigo
para coloca-lo em operagao, este é o estagio de criagdo do servi¢o. O foco estd em transferir o
que foi criado ou melhorado para o ambiente de produ¢éo, preocupando-se com todos os
detalhes para que o servigo seja colocado em produgéo com o menor impacto possivel para a
organizacao.

O outro estagio é a Operagao de Servigo, que se preocupa em manter o servi¢o atual. Aqui
vamos encontrar os processos e fungdes que vao lidar com atividades do dia-a-dia. Entram aqui
0s processos de gerenciamento de incidentes e de problemas, e cumprimento de requisi¢do.
Também foram incluidas aqui fungdes de TI, como central de servigo, Gerenciamento Técnico ,
Gerenciamento de Aplicativo e Gerenciamento de Operagdes.

Envolvendo todos os estagios do ciclo de vida vem a Melhoria de Servigo Continuada (MSC),
que tem um foco na qualidade, avaliando tanto o servigo como os processos de gerenciamento
dos estagios do ciclo de vida. Outro foco é que um servigo que foi entregue n&o é estatico: ele
pode ser bom hoje, mas amanha ndo mais pois a demanda do usuario vai aumentando. Entéao
este estagio vai procurar avaliar se os servi¢os ainda atendem as necessidades do negobcio, vai
procurar obter o feedback, e nada impede que este ciclo de vida do servigo gire varias vezes —
pois pode ser necessario repensar a estratégia do servigo. Entéo, temos aqui o realinhamento do
servico com as necessidades do negécio.
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Como vocé pode perceber, se a Tl executar todos os estagios ao criar um servigco um novo ou
alterado, ela vai errar menos. Se os servigos forem desenhados conforme os requisitos dos
clientes e projetados devidamente, o pessoal de produgao ira ter menos estresse para manter o
servico. Em resumo, teremos menos retrabalho e mais controle sobre os custos.

Organizag¢des Envolvidas com a ITIL V3

A figura abaixo apresenta as organiza¢des que estdo envolvidas na manutengéo e disseminagao
da ITIL V3:

OGC Proprietario da ITIL. Garante a qualidade nas suas

_ estruturas atual e futura.
(Office Of Government Commerce)

TSO Editora que publica obras da coroa britanica.
(The Stationery Office)

: Organizacdo sem fins lucrativos que promove
ItSMF as praticas da ITIL no mundo todo.

(it Service Management Forum)

Mantém o novo esquema de certificacéo,

APMG

l l l Institutos de exame que
EXl LCS |SEB distribuem os exames da ITIL V3 e
v

gerencia a marca ITIL e coordena a
acreditacdo de centros de treinamento.

N credenciam os centros de treinamento.

ATO VUE PROMETRIC ATO VUE PROMETRIC

OGC

A ITIL era originalmente um produto da CCTA. A CCTA era a Agéncia de Processamento de
Dados e Telecomunicag¢des do governo britanico. No dia 1 abril de 2001 a CCTA foi fundida com o
OGC (Office of Government Commerce), que € agora o novo "proprietario” da ITIL. O objetivo do
OGC ¢é ajudar seus clientes no setor publico britanico a atualizar suas atividades de aquisicdo e
melhorar seus servigos fazendo o melhor uso possivel da Tl e de outros instrumentos. O OGC
busca modernizar a forma de compra (licitagdes) no governo e agregar valor substancial para o
uso do dinheiro publico. O OGC promove o uso das boas praticas em muitas areas (como por
exemplo Gestédo de Projetos, Aquisicdo e Gerenciamento de Servigos de Tl). O OGC publica
diversas séries (bibliotecas) de livros escritos por especialistas britanicos e outros de varias
empresas e de varias nacionalidades.

TSO

E responsavel pela impresséo e publicacdo das obras da coroa britanica, incluindo os livros
oficiais da ITIL.
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itSMF

O Foérum de Gerenciamento de Servi¢os de Tecnologia da Informacéo (itSMF) originalmente ficou
conhecido como o Férum do Gerenciamento da Infraestrutura de Tl (itIMF) e foi criado no Reino
Unido em 1991. O itSMF holandés foi o primeiro chapter (capitulo), criado em novembro de 1993.
Em 2001 mais de 500 empresas tornaram-se membros, entre fornecedores e grupos de usuarios.
Atualmente existem chapters do itSMF em varios paises tais como Africa do Sul, Bélgica,
Alemanha, Austria, Suica, EUA, Australia e Brasil, que participam do grupo internacional do
itSMF.

O itSMF promove a troca de informagdes e experiéncias que permitem as organizagdes
melhorarem os servigos que fornecem. Organiza congressos, encontros especiais, e outros
eventos sobre assuntos ligados a Gerenciamento de Servigos de Tl. Os associados contribuem
também com o desenvolvimento do assunto. A associagéo publica um boletim de noticias e tem
um website com informagdes sobre suas atividades (http://www.itsmf.org).

AMPG

O APM Group (conhecido como APMG) ganhou a concorréncia para gerenciar o esquema de
certificacdo e fazer a distribuicdo dos produtos da ITIL. Como 0 OGC n&o tem interesse em
gerenciar estas certificacdes, ele terceirizou este servigo para o APMG. Na ITIL V2, quem havia
ganhado a concorréncia eram os institutos EXIN e ISEB. Agora estas duas organizag¢des se
reportam ao APMG.

EXIN, ISEB, LCS

Os “Examination Institute for Information Science” (EXIN), “Information Systems Examinations
Board” (ISEB) e Loyalist Certification Services (LCS) distribuem os exames de certificacdo e
também realizam a acreditacéo dos centros de treinamento.

Além de distribuem os exames através de centros de treinamentos acreditados, que s&o os ATOs,
o EXIN e a ISEB também os distribuem através da VUE e PROMETRIC, que s&o centros de
testes espalhados no mundo todo.
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2. ESQUEMAS DE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

A seguir apresentaremos o esquema de certificagéo atual da ITIL V3 e em seguida o esquema
anterior da ITIL V2.

Esquema de Qualificacao Profissional da ITIL V3

Para ajudar o pessoal de Tl a se profissionalizar e a desenvolver o conhecimento na ado¢ao da
ITIL V3, desenvolveu-se um esquema de qualificacdo profissional. Vale lembrar que na ITIL s6
existem certificacées para profissionais: ndo existem certificagdes para empresas que adotam a
ITIL. A certificagdo voltada para empresas € baseada na ISO/IEC 20000.

O esquema de qualificagédo da ITIL V3 € bem estruturado e fornece uma carreira para o
profissional que deseja especializar-se em Gerenciamento de Servigos de Tl. Ha bem mais
opgdes de cursos em comparacgdo ao esquema anterior da ITIL V2.

O ITIL Master é voltado
para profissionais que
querem demonstrar
Nivel Master em habilidades no uso da
Desenvolvimento ITIL.

Nivel Avangado

Ao obter 22 créditos fica-
se elegivel para obter o
titulo de ITIL V3 Expert.

ivel Intermediario Os médulos Lifecyle

N
|—>< 5 Manaaina Across the Lifecvcle 5 )él geram 3 créditos, e os

modulos Capability geram
4 créditos. E necessario

4 4 4 4 realizar o curso oficial e
PPO SOA RCV OSA passar no exame.

E necessario o certificado

Capability Modules ITIL V3 Foundation.
Nivel Fundamentos
N&o ha pré-requisitos.
2 ITIL v3 Foundation Certificate in IT Service Management 2 Acumula 2 créditos.

Fonte: www.itil-officialsite.com

1. Nivel Foundation

O ITIL Foundation € o curso introdutorio. Este curso é voltado para profissionais de Tl que
precisam ter conhecimentos basicos da ITIL, sua terminologia, principios e conceitos basicos e
entendimento abrangente das praticas de Gerenciamento de Servicos de TI. E importante deixar
claro que treinamento no nivel Foundation ndo tem a intengéo de capacitar o profissional a
conduzir sozinho um projeto de adog¢ao das praticas da ITIL.
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Ao obter a certificagdo Foundation o profissional ganha 2 pontos em seu curriculo. Esta
certificagdo é pré-requisito para todas as outras certificagdes do esquema de qualificagéo.

Para fazer o exame de certificacéo o candidato ndo € obrigado a participar de um treinamento
oficial. E possivel obter o conhecimento através de auto-estudo. O exame pode ser agendado nos
centros de testes PROMETRIC e VUE. O exame tem a durac&o de 60 minutos e € composto por
40 questdes de multipla escolha com apenas uma resposta correta por questéo. E necessario
obter no minimo 65% de acerto para aprovacgéo. Este exame esta disponivel no idioma portugués
se realizado através do EXIN na PROMETRIC.

2. Nivel Intermediario

Este nivel tem algumas semelhancas com os cursos Practitioner da V2. E dividido em duas areas:
Ciclo de Vida e Habilidade. Os médulos do Ciclo de Vida sdo voltados para quem quer ter um
entendimento do ciclo de vida do servigo e seus estagios, com um foco mais gerencial. Os
mébdulos de Habilidade sdo orientados para processos, fun¢des e papéis dentro de uma
organizacao de TI. Cada curso nestes mddulos possui uma prova de avaliagao, e sé é possivel
fazer esta prova participando dos cursos oficiais. Para realizar os cursos do nivel intermediario &
pré-requisito ter a certificacdo ITIL V3 Foundation. Cada certificacdo realizada relacionada a um
modulo do Ciclo de Vida acumula 3 créditos, e a um médulo de Habilidade acumula 4 créditos.

Lifecvele Modules Capability

Yoltados para o nivel gerencial

U curso para cada livro
o

Veolados para o desenvolvimento de carrera
Combinagio de habilidades

o
Planning, Protection
And Optimization

Service Strategy

P

" Service Offerings

Service Design
and Agreements

*,

( Release, Control

Service Transition and Validation

( Operational Support

Service Operation and Analysis

Continual Service
Improvement

Para conhecer o curriculo de cada um dos cursos intermediarios, consulte 0 seguinte link:
www.itil-officialsite.com/Qualifications/ITILV3QualificationLevels/ITILV3IntermediateLevel.asp

3. Gerenciamento Através do Ciclo de Vida

Este € um curso direcionado para gerentes de servi¢o, abrangendo em seu conteudo questdes de
negécio, mudanca estratégica, gerenciamento de riscos e avaliagdo do projeto de ciclo de vida. O
pré-requisito € o certificado Foundation e mais 30 horas de treinamento creditado (acumulado
através dos cursos intermediarios). Este curso e exame de certificagdo acumulam 5 créditos.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 21
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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4. Certificagdo ITIL V3 Expert

Ao acumular o minimo de 22 créditos nos médulos anteriores o profissional recebe este certificado.
O profissional pode receber 2 créditos da certificagdo Foundation e 5 da certificacdo mandatéria
Gerenciamento Através do Ciclo de Vida. Os outros 15 créditos podem ser obtidos realizando as
certificacdes dos modulos do Ciclo de Vida ou de Habilidade. O APMG recomenda que a
pontuagéo seja balanceada em 2 cursos de cada area.

5. Certificagao ITIL Master

Este é o nivel mais elevado de certificagdo no esquema. Esta certificagdo é voltada para pessoas
experientes no mercado, tipicamente especialistas, consultores, gerentes ou executivos seniores,
com 5 anos ou mais de experiéncia relevante. Para poder obter esta certificagdo, o profissional
precisa ter o titulo de ITIL V3 Expert. Os candidatos a esta certificagcéo terdo que elaborar uma
proposta de adogao da ITIL em uma situagdo real. Se a proposta for aprovada, o candidato tera
ainda que defendé-la para uma banca. Esta certificagdo esta em fase piloto e o seu langamento
esta sendo previsto para o inicio de 2010.

Esquema de Qualificagao Profissional da ITIL V2 (antigo)

Muitos profissionais estdo certificados apenas na ITIL V2. Na ITIL V2 o esquema de qualificagéo
profissional € composto pelos trés niveis abaixo:

ITIL V2 Manager ITIL V2 Practitioner

Support & Restore, Release & Control,
Agree & Define, Plan & Improve

ITIL v2 Foundation Certificate in IT Service Management

ITIL V2 Foundation
Pré-requisito: nenhum E )

~ 8. xames foram retirados
40 questdes / multipla escolha em 30 junho 2010
Prova online pela VUE / Prometric

ITIL V2 Practitioner

Pré-requisitos: Foundation, experiéncia pratica, participagdo em curso oficial

40 questdes / multipla escolha / estudo de caso Exames serio retirados
Prova somente em centro autorizado em 31 dezembro 2010

ITIL V2 Service Manager

Pré-requisitos: Foundation e 2 anos de experiéncia e participacdo em curso oficial

2 exames de 3 horas ] Exames foram retirados
Prova somente em centro autorizado em 31 agosto 2010

Como a ITIL V3 substitui a ITIL V2, é natural que em algum momento estes exames deixassem de
ser oferecidos. O OGC mantera os exames na versdo antiga da ITIL até final de 2010. Na tabela
acima vocé visualiza a data em que cada exame sera retirado do mercado.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 22
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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Opgodes de Migragao V2-V3

Quem ja possui alguma certificacdo na ITIL V2 ndo é obrigado a fazer a migragéo para a V3. E
uma opgéao para quem quer ter seu certificado atualizado ou para quem quer obter créditos para
alcangar o titulo de ITIL V3 Expert. Uma vez que o profissional € certificado em ITIL, ndo
importara a versdo — o certificado tera seu valor no mercado. Entretanto, para quem pretende
seguir carreira no novo esquema de qualificagdo, € interessante optar pelos exames de migracéo
(bridge). Alguns exames de migragao serao oferecidos até final do ano de 2010.

Quem tem algum certificado na ITIL V2 também acumulou créditos para a obtengéo do titulo de
ITIL Expert, conforme vocé visualiza na figura abaixo:

Necessario acumular
22 pontos para tornar-se
um ITIL V3 Expert

Exames foram
retirados

/eh'u 30 junho 2011

V3
Manager
Bridge 5

5 Managing Across the Lifecvele

V3
Manager
Bridge 5

ITIL ¥2
Practitioner
Combo
3.75 pontos

O certificado ITIL V3

h:‘:ha";ir Foundation pode atender ao S
ré-requisito para participar .

17 pontas 5este g:::'slo para particip Practitioner

Single

1 ponto

V3 Bridge V3 Bridge
0.5 ITIL V2 Foundation 1.5 0.5

Figura : Bridge V2/V3 (migragéo)

Quem ja tem a certificacdo ITIL V2 Foundation tem 1,5 crédito e pode fazer o exame ITIL V3
Foundation Bridge e acumular mais 0,5 ponto, totalizando 2 créditos. Este exame é oferecido
apenas nos centros de testes EXIN e ndo esta disponivel nos PROMETRIC/VUE. A taxa é de
US$ 80.00 — mas como estes centros cobram impostos e mais uma margem de lucro, no final o
custo de fazer o V3 Bridge é o mesmo de fazer o ITIL V3 Foundation na PROMETRIC. Na
PROMETRIC o pagamento da taxa é feito com cartdo de crédito internacional diretamente no site
€ n&o ha necessidade de pagar nenhuma taxa extra.

O exame ITIL V3 Foundation Bridge € composto por 20 questdes de multipla escolha, sendo
necessario acertar 65% (13 questdes). A duragdo é de 30 minutos. O pré-requisito é ter o
certificado ITIL V2 Foundation. O exame esta disponivel somente nos idiomas inglés e portugués.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 23
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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Para saber quais sdo o0s locais que aplicam o exame Foundation Bridge, localize as empresas
credenciadas no site www.exin-exams.com. As empresas que sao centros de treinamento
credenciados pelo EXIN nem sempre permitem ao candidato fazer o exame sem ter feito o curso,
mas nao é obrigatério fazer o curso oficial para prestar 0 exame Foundation Bridge. No Brasil
existem algumas empresas que sdo apenas centros de testes e permitem fazer o exame sem ter
feito o curso, como é o caso da nossa parceira, a IT Partners.

Quem ja tem a certificacéo ITIL V2 Manager acumula 17 créditos. Ao fazer o exame V3
Manager’s Bridge acumulara mais 5 créditos. O curso ITIL V2 Manager sera oferecido até final de
agosto de 2010. Enquanto este curso for oferecido, € interessante optar pela certificagdo ITIL
Manager, pois esta é a certificacdo que mais acumula créditos para obtengéo do titulo ITIL V3
Expert. Para participar do curso ITIL V2 Manager pode-se utilizar o certificado ITIL V3 Foundation
para atender ao pré-requisito. Para fazer o exame V3 Manager’s Bridge € necessario participar do
treinamento oficial que tem duracéo de 4 dias.

As certificagbes ITIL V2 Practitioner também pontuam neste novo esquema de qualificagéo da
ITIL V3. Cada certificagdo Practitioner composta de mais de um processo (Clusters ou Combo)
acumula 3,75 créditos. Certificagbes Practitioner de um processo acumulam apenas 1 ponto cada
uma.

Quem ja possui alguma certificacdo ITIL V2 e quer alcangar o titulo ITIL V3 Expert podera utilizar
o sistema Credit Profiler, no site oficial da ITIL, para saber quantos créditos ja acumulou. O utilize
o link abaixo para acessar o Credit Profiler:

http://www.itil-officialsite.com/itilservices/v1/map.asp

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 24
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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PIRATARIA E CRIME!

Para que a TIEXAMES continue desenvolvendo novos cursos com pregos acessiveis, contamos
com sua colaboragdo. O conteudo desta apostila n&o pode ser reproduzido ou redistribuido de
qualquer forma ou por qualquer meio. A impressao desta apostila € permitida apenas ao aluno
que esta matriculado em nosso curso e-learning e poder ser feita apenas para uso particular deste
aluno. Somente o aluno matriculado em nosso curso podera ter acesso a esta apostila.

Apesar das regras de uso deste material estarem muito claras e acreditarmos que todos nossos
alunos séo pessoas éticas, ainda assim temos recebido constantemente avisos sobre alunos que
estéo:

e Compartilhando esta apostila com seus colegas
¢ Distribuindo ilegalmente esta apostila em féruns de discussao, torrents e outros meios

¢ Usando este material ou parte dele para ministrar treinamentos em empresas,
universidades e escolas

Estas praticas indevidas, além de serem consideradas infracées de direitos autorais sujeitas a
multas e/ou prisdo, prejudicam muito a continuidade do nosso trabalho.

Oferecemos cursos e-learning com menor o pre¢o do mercado para possibilitar que qualquer
profissional tenha a oportunidade de fazé-los e tenha direito a uma formacéo digna. E
inadmissivel que alguém ainda procure obter acesso ao nosso material de forma ilegal. Nos
dedicamos centenas de horas para produzi-lo, houve um esforgo enorme da nossa equipe para
elaborar o conteudo que vocé esta lendo aqui. Além disto, existe um investimento constante na
capacitagdo de nossa equipe de instrutores para que possamos continuamente produzir novos
cursos. Por isso € injusto que pessoas fagam o uso de nosso material indevidamente. Quando
alguém obtém ou faz uso deste material de forma ilegal, ndo esta sé praticando um crime de
pirataria, mas também faltando com respeito pelo nosso trabalho.

Saiba que esta apostila foi desenvolvida exclusivamente para uso particular dos assinantes do
nosso treinamento e-learning. A TIEXAMES né&o licencia esta apostila para outras escolas. Por
isso, se vocé identificar que alguém ou alguma empresa esta usando indevidamente o conteudo
desta apostila ou o distribuindo ilegalmente, por favor, nos avise imediatamente pelo e-mail
contato@tiexames.com.br. Nés cuidaremos da investigacéo.

Vocé s6 sera um profissional de sucesso se além ser competente vocé for ético, agir de
forma correta. Nao faga aos outros aquilo que nao gostaria que fizessem com vocé. Usar
material pirata nao é legal!

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 25
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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3. GERENCIAMENTO DE SERVICO DE TI COMO UMA
PRATICA

Neste capitulo vamos dar uma introdugdo sobre o que € uma boa pratica, o que € um servico,
Gerenciamento de Servigos de Tl, processos, fungbes e papéis. Este capitulo é fundamental para
que vocé possa entender como sera a sistematica dos processos sugeridos pela ITIL.

Termos Basicos

Nesta apostila nés vamos usar muitos termos. E importante que todos eles fiquem claros.
Vejamos abaixo trés termos basicos que serdo usados a partir dos proximos capitulos:

Provedor de Servigos S| e Servico
E uma organizacdo que fornece servicos para um ou mais clientes

(podem ser externos ou internos). Provedor de servigos é frequentemente l

usado como uma abreviagdo de provedor de servigos de TI.

Cliente Servigo de Tl

Alguém que compra bens ou servigos. O cliente de um provedor de
servicos de Tl pode ser representado por uma pessoa ou um grupo
que define e acorda metas para os niveis de servico.

Negocio Negécio/Cliente
Uma entidade corporativa ou organizagéo constituida por um

determinado numero de unidades de negécio. O provedor de servigos de
Tl fornece servigos para um cliente que esta dentro do negdcio.

O que é Boa Pratica?

As empresas buscam inovar seus processos para se tornarem mais eficientes e competitivas.
Inovagdes que dao certo transformam-se em melhores praticas. Estas melhores praticas
transformam-se em boas praticas e passam a ser utilizadas por outras empresas do setor. Ao
longo do tempo as boas praticas tornam-se comuns, deixando de ser um diferencial para se
tornarem commodities. Praticas consideradas imprescindiveis acabam sendo incorporadas por
padrbes e requisitos regulatorios.

Mas o que faz algo ser uma boa pratica? A boa pratica pode estar relacionada a algo que &
realizado usando recursos de forma otimizada, que ajude a alcangar um resultado de forma eficaz
e eficiente.

As boas praticas originam-se de:
¢ Frameworks publicos (COBIT, CMMI, PMBOK, ITIL, etc.)
Padrbes proprietarios
Padrbes ISO, leis, regulamentos
Praticas da industria
Pesquisas académicas
Treinamento & Educacéo
Experiéncia interna

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 26
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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A ITIL é um framework de dominio publico que representa um conjunto de boas praticas e de
melhores praticas para o Gerenciamento de Servigos de Tl que ja foram testadas por outras
empresas. A ideia por tras da ITIL é ndo reinventar a roda. As praticas da ITIL ja foram testadas
por milhares de empresas, sdo praticas comprovadas. Estas praticas foram documentadas para
que todos possam se beneficiar da experiéncia de outros.

Normalmente quando vocé adota préticas de frameworks publicos, como ITIL e COBIT®, vocé
tem mais vantagens em relagdo aos padrées proprietarios — aqueles que foram desenvolvidos por
uma empresa para uso interno. Os frameworks publicos estdo acessiveis a todos, ja foram
testados por muitas empresas, e existe normalmente uma comunidade de usuarios para a troca
de experiéncia no uso do framework.

O que é um Servigo?

Um servigo € um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os clientes
querem alcangar sem ter que assumir custos e riscos.

Caracteristicas de um servi¢o de Tl incluem:
» E um meio de entregar valor
» Facilita os resultados que os clientes querem alcancar:
- Satisfazendo a uma ou mais necessidades do cliente
- Removendo os riscos de propriedade
- Eliminando o efeito da restricdo e aumentando o desempenho
- Levando ao aumento dos resultados desejados pelo cliente

» E percebido pelo cliente como um todo coerente

Quando um departamento, como por exemplo o de RH, utiliza um software de folha de
pagamento, é necessario que a Tl tenha toda uma infraestrutura para que este servigo funcione,
como servidores, rede, estrutura de backup, etc. O departamento de RH ndo sabe sobre os todos
0s componentes necessarios para rodar o servigo — apenas quer que o servigo esteja funcionando
da forma esperada. E assim também quando vocé compra um produto: se vocé compra um
aparelho de televisdo vocé nio vai querer saber quais foram 0s componentes eletrénicos
utilizados para que ele funcione, vocé apenas quer saber quais sdo as caracteristicas do aparelho
para vocé como usuario final.

Para entregar valor, o servigo tem que funcionar e tem que atender aos requisitos acordados com
o cliente. Um processo de negbcio pode depender de um servigo de Tl para existir: se o servigo
de Tl falha, o negocio tem perdas financeiras com a parada. Quando dizemos que o cliente ndo
quer assumir os riscos, queremos dizer que ele obtém o servigo de um provedor de servigos de Tl
porque € mais vantajoso para ele. Por exemplo: a contratagdo de um servigo de datacenter
remoto poder ser mais vantajosa do que comprar um datacenter local.

Precisamos entender que € mais barato o cliente contratar um servigco de um provedor do que ele
criar toda a estrutura, pois na contratacéo de um provedor o custo da estrutura para ter o servico €
compartilhado entre diversos clientes do provedor — e ainda por cima o cliente transfere os riscos
para o provedor, pois € este que vai ter que se preocupar com a estratégia de continuidade do
servigo.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 27
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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Vejamos alguns exemplos de servigos de TI:
» Suporte de primeiro nivel (central de servigo)
» Automacao de escritério (aplicativos office)
» Gerenciamento eletrdnico da folha de pagamento
»  Servico ERP
= Servigo de treinamento online
»  Software as a service (SaaS)
=  Servigo de emisséo de bilhete aéreo

O que é Gerenciamento de Servicos de Tl ?

O Gerenciamento de Servigos € um conjunto especializado de habilidades organizacionais para
fornecer valor para o cliente em forma de servigos. Estas habilidades tomam a forma de um
conjunto de fung¢des e processos para gerenciar os servigos durante o seu ciclo de vida.
Encontramos estes processos distribuidos nos estagios do ciclo de vida (Estratégia, Desenho,
Transig¢éo, Operacéo e Melhoria Continuada).

O ato de transformar recursos em servi¢os de valor esta no cerne do Gerenciamento de Servigos.
Sem habilidades a organizagdo é meramente um conjunto de recursos sem valor.

; N
Gerenciamento Provedor de Servigos i
izaca iente
Organizacgao
T Habilidades
Processos |
Cliente B
Conhecimento
2| 2O St
Pessoas ) ervigos Cliente C
Informagéo
Aplicativos Cliente D
Infraestrutura > Recursos
captta Cliente E
_/

Observacgdo: note na figura acima que Pessoas faz parte tanto das Habilidades como dos
Recursos.

Em resumo, precisamos de pessoas, processos, técnicas, ferramentas, métodos, treinamento e
gestdo. Mais adiante vamos falar sobre ativos estratégicos: se a organizagdo souber gerenciar
todos esses elementos ela vai desenvolver ativos estratégicos — e é isto que a fara diferenciar-se
dos concorrentes.

O Gerenciamento de Servigos é o que possibilita o provedor de servigos a:
» Entender os servigos que estdo sendo fornecidos

» Garantir que os servigos realmente facilitam os resultados que seus clientes querem
alcangar (alinhamento entre negécio e Tl)

* Entender o valor do servigo para os seus clientes
» Entender e gerenciar todos os custos e riscos associados a estes servigos

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 28
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!
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O Gerenciamento de Servigos de Tl pode ser visto como um ativo estratégico da organizagéo.
Quando uma organizacdo depende de Tl para funcionar, a Tl faz parte do negécio. E um risco
operacional — entdo o bom Gerenciamento de Servigos de Tl acaba se tornando algo
imprescindivel para a organizacdo funcionar. Assim como diziamos que as pessoas da
organizacao tém mais valor que seus ativos fisicos (prédios, computadores, maquinas), agora
afirmamos que ter um sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl é algo vital para a
organizacdo. Organiza¢des que tém uma Tl agil, estavel e com bons servi¢os conseguem
competir melhor no mercado.

Ativo estratégico

—

Geram
resultados

de para o
. cliente
Servigo

Entrega

Gerenciamento
de Servigos

No Gerenciamento de Servi¢os temos alguns desafios:
» O servi¢o por natureza € intangivel

» A demanda esta intimamente ligada com os ativos do cliente (usuarios, processos,
aplicativos, documentos, transagdes)

» Alto nivel de contato entre os produtores e consumidores do servigo
» A natureza perecivel da saida do servi¢o e capacidade do servigo

O Gerenciamento de Servigos hoje € uma disciplina madura suportada por conhecimento,
experiéncia e habilidades.

O Gerenciamento de Servigos era uma preocupagdo basica de empresas
\ de outros setores, como hotéis, transportadores aéreos, bancos,
- restaurantes, lavanderias, etc., onde 0 negécio ja sabia que o seu principal

foco era fornecer servigcos ao cliente. Pessoas que trabalham nestes ramos
tém uma perspectiva diferente sobre o cliente. Nao se pode dizer o mesmo
para a maioria dos provedores de Tl — o pessoal de Tl esta sofrendo uma
mudanca drastica de postura: por muitos anos eles se preocuparam em
apenas dominar a tecnologia, mas ao longo do tempo percebeu-se que a
funcéo de Tl ndo era apenas fornecer tecnologia. Ter a ultima tecnologia
disponivel ndo é sindnimo de disponibilidade e de bom servigo. Além de ter
a tecnologia, € preciso adicionar outros ingredientes para que se possa
entregar um bom servico ao cliente.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 29
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Este material ndo pode ser distribuido.
T I. cexXames Somente podera ser utilizado por alunos dos sites TIEXAMES e COMEXITO.
Para mais informagdes consulte o site www.tiexames.com.br

Funcdes, Processos e Papéis

Existem vérias atividades no Gerenciamento de Servi¢os de Tl, e a ITIL agrupa essas atividades
em processos. Os processos estédo distribuidos ao longo do ciclo de vida do servi¢o, onde vamos
encontrar também fung¢des e papéis. Vamos explorar abaixo a relagéo entre fungdes, processos e
papéis.

Funcgao

E um time ou grupo de pessoas especializadas e os recursos necessarios para realizar um ou
mais processos ou atividades. Em uma grande organizagéo, uma fun¢do pode ser quebrada em
varios departamentos ou grupos. Entretanto, podemos também encontrar uma pessoa ou grupo
desempenhando varias fungdes.
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Cada funcgéo tem o seu proprio corpo de conhecimento (unidade especializada em determinados
assuntos técnicos) e foca em otimizar seu trabalho e gerar resultados especificos. Um bom
exemplo de uma funcéo é a central de servigo, que € composta por um numero de atendentes de
suporte. A central de servigo executa varias atividades no processo de Gerenciamento de
Incidente.

Na ITIL V3 vamos apresentar algumas fun¢des, mais especificamente no estagio Operagéo de
Servigo. As fungdes sugeridas pela ITIL ndo necessariamente precisam ser um departamento. A
ITIL estabelece que a organizac&o deve possuir determinados grupos de pessoas que irdo
desempenhar atividades afins, com o objetivo de suportar os servi¢os e a infraestrutura de TI.
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Processo

E um conjunto de atividades coordenadas combinando e implantando recursos e habilidades com
0 objetivo de produzir uma saida, a qual, direta ou indiretamente, cria valor para um cliente ou
parte interessada.

Um processo pode ser composto por varios elementos. Basicamente todo processo tem uma
entrada e atividades que vao utilizar esta entrada para produzir uma saida. A figura abaixo ilustra
a estrutura de um processo simples.

Processo

AN

- Atividade Atividade j Atividade
I T I

InstrucGes de trabalho

~

Entretanto, um processo pode conter mais elementos. Veja abaixo todos os elementos que
compdem um processo:

Controle

Proprietario Objetivos
Politica
A Documentagao Feedback
Gatilhos A~
) -
Processo
Atividades Métricas
Procedimentos Papéis
Instrugdes Melhorias
de trabalho do processo
Habilitadores ~
Recursos )
Humanos Habilidades

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Um processo pode ter gatilhos, que iniciam o processo. Por exemplo, um incidente pode ser
disparado de diversas formas. O usuario pode ligar para a central de servi¢o ou poderia registrar o
incidente a partir de uma interface web. No caso do processo de Gerenciamento de Incidente, a
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entrada € o incidente. O processo deve conter atividades para tratar esta entrada e transforma-la
em uma saida. Estas atividades vao ser executadas por um pessoal que executa suas
responsabilidades de acordo com o papel que eles tém no processo.

Todos 0s processos devem ser medidos, por isso coletamos métricas para verificar de que forma
a entrada esta sendo transformada na saida desejada.

Um processo também tem um proprietario (dono) e objetivos. O proprietario do processo assegura
que as atividades do processo s&o executadas e monitora 0 processo para verificar se ele esta
atendendo aos seus objetivos e se ele pode ser melhorado.

Uma boa documentacéo ajuda o processo a ser executado com consisténcia (ser repetido sempre
da mesma forma). E também aconselhavel aplicar um feedback a partir da saida, para avaliar se o
processo atingiu a sua meta.

Um processo também tem habilitadores que incluem recursos (capital, infraestrutura, aplicativos,
informacgéo e pessoas) e habilidades (gerenciamento, organizagéo, processos, conhecimento e
pessoas).

Onde Encontramos os Processos?

Muitas empresas sdo organizadas de forma hierarquica. Elas podem ter varios departamentos e
em cada departamento ha um grupo de especialistas em determinados assuntos. Existem muitas
formas de estruturas de departamentos: eles podem ser agrupados por cliente, por produto, por
regido ou por area de conhecimento. O problema da departamentalizagéo é que se criam silos
dentro da organizag¢do, sem comunica¢do adequada entre os departamentos e sem uma viséo
unica para atender ao cliente. Muitas vezes o departamento foca mais na sua fung¢éo de
tecnologia do que no desenvolvimento da solugéo orientada ao cliente. As pessoas que estao
dentro do departamento trabalham para atender aos interesses do seu gerente ao invés de
atender aos interesses dos clientes da Tl. Desta forma criam-se os feudos na organizagéo.

Esfrutura funcional tradicional Silos funcionais
:
i
Tecnologia i
da Informagéo i
i
1 1 ] v
Central Operagdes Suporte Desenvolvimento
de Servigos deTl Hardware Software
3erenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema
= >
Gerenciamento de Mudanga N
—— G —p-

2Mos

A abordagem de processos da ITIL ultrapassa a estrutura hierarquica de departamentos.
Vejamos por exemplo um processo de Gerenciamento de Incidente. Este processo pode iniciar a
partir de uma chamada do usuario a central de servigo, que por sua vez pode escalar o incidente
para outros departamentos devido ao grau de conhecimento exigido para resolver a questao.

Um processo de Tl tem varias atividades e pode ter papéis desempenhados por pessoas que
estdo em departamentos diferentes. A estrutura departamental serve apenas para agrupar as
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pessoas, € ndo € necessario mudarmos esta estrutura para implantarmos um processo de
Gerenciamento de Incidente ou qualquer outro processo da ITIL. A estrutura baseada em
processos faz o vinculo entre os departamentos e estabelece um fluxo de trabalho e comunicagéo
entre areas, evitando assim a criagéo de silos.

Uma organizagdo que apenas possui departamentos e ndo tem processos estabelecidos entre
estes departamentos tem varios problemas:

e Os departamentos ndo se comunicam.

e Cada gerente quer ser rei em seu feudo — ha uma competicdo muito grande por poder, ha
conflitos de interesses entre os gerentes de departamentos.

e Quando o cliente precisa de uma solugédo, demora-se muito para se dar uma resposta.
Muitas vezes a solugdo depende de varias pessoas que estdo em departamentos
diferentes, mas pelo fato que elas terem que cumprir metas estabelecidas pelos seus
gerentes o problema do cliente é colocado como prioridade secundaria.

Quando se implementam os processos de Gerenciamento de Servigos na organiza¢ao, teremos
uma Tl focada em atender as necessidades dos clientes. S&o estabelecidos objetivos € metas
comuns para todos os departamentos. Com isso a comunicag¢ao entre os departamentos melhora
e eliminam-se os conflitos de interesses entre os departamentos. A ITIL ajuda a criar uma Tl com
a missao de ser um provedor de servigcos aos clientes e ndo meramente uma area que desenvolve
tecnologia.

Caracteristicas de Processos

A ITIL traz 4 caracteristicas essenciais para um processo:

Controle do Processo

Indicadores

Orientado ao cliente Gatilho

(para quem nés fazemos isto?)
= Seja ele interno ou externo

= Deve atender as expectativas do

cliente Atividades

do Processo

Entrada

Mensuravel do Processo O

(Como vamos controlar as metas?) Beneficio

= Guiado para obter melhor
desempenho
* Qualidade & Custo Habilitadores do Processo

* Produtividade

Responde a eventos especificos
(o que inicia isto?)

- . . Recursos & Habilidades
= |niciado por um gatilho especifico
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¢ Resultado especifico: a razdo de um processo existir € que ele vai gerar na sua saida um
resultado especifico. Por exemplo, podemos querer contar quantos incidentes ocorreram
no ultimo més, quantas mudancgas foram aplicadas, etc. O processo gerenciamento de
incidente, por exemplo, existe para recuperar o servico apos uma falha, uma saida deste
processo é o incidente resolvido.

e Orientado ao cliente: quando criamos um processo precisamos refletir para que ele serve,
o que ele vai gerar. Nés sempre temos que pensar que a Tl deve ter processos que de
alguma forma visam atender as necessidades dos clientes. E importante esclarecer que a
saida de um processo nao necessariamente vai ser uma saida a ser utilizada por um
cliente. No Gerenciamento de Incidente, por exemplo, podemos ter como saida a
resolugcdo de uma falha em um servigo, entéo, a saida € o servi¢o restabelecido. Neste
caso cliente usou diretamente a saida. Entretanto, havera outros processos em que a
saida do processo vai ser usada como entrada para outro processo. Por exemplo, no
Gerenciamento de Problema a saida para resolver um erro pode ser uma Requisi¢céo de
Mudanca, e esta saida sera usada como entrada no Gerenciamento de Mudanca.

e Mensuravel: nés devemos ter a possibilidade de medir um processo. O processo deve ser
guiado para obter o melhor desempenho em relagéo a qualidade, custo e produtividade.

e Responde a eventos especificos: podemos ter um gatilho que inicia o processo. O
Gerenciamento de Incidente, por exemplo, € iniciado a partir da chamada de um usuario a
central de servigo. A chamada a central de servigo € um evento, um gatilho que inicia o
processo de Gerenciamento de Incidente.

Eficiéncia x Eficacia

No Gerenciamento de Servigos, além de buscar gerar valor ao cliente, nés devemos buscar a
eficiéncia e eficacia nos processos. Eficiéncia e eficacia sdo dois conceitos diferentes, porém
muito relacionados. Por isso algumas vezes ocorre confus&o no entendimento e na diferenciacéo
dos mesmos.

Eficiéncia: uma medida para identificar se a quantidade correta de recursos foi usada para entrega
de um processo, servigo ou atividade. Um processo eficiente alcanga seus objetivos com a
guantidade minima necessaria de tempo, dinheiro, pessoas ou outros recursos.

Eficacia: uma medida para identificar se os objetivos de um processo, servigo ou atividade foram
atingidos. Um processo ou atividade eficaz € aquele que atinge os seus objetivos acordados.

“Eficiéncia é fazer as coisas de maneira correta, eficacia sdo as coisas certas. O resultado
depende de fazer certo as coisas certas”
Peter Drucker

Para entender estes dois termos, imagine a seguinte situagdo: acordamos com nosso cliente que
vamos atender a 100% dos incidentes dentro do prazo estabelecido. Para que isto ocorra,
consideramos que o0 numero de atendentes na central de servi¢o ndo € adequado para o volume
de incidentes atual — seria necessario dobrar a quantidade de atendentes para que o tempo de
resolucdo acordado fosse atendido. Dobrar a quantidade de atendentes seria uma agéo eficaz,
pois conseguiriamos cumprir a meta de atender a todos 0s incidentes no prazo acordado.
Entretanto, o custo operacional dobraria com mais atendentes no suporte. N6s seriamos eficazes,
mas nao eficientes. Para sermos eficientes teriamos que de alguma forma fazer o uso otimizado
dos recursos que ja temos. Isto poderia ser alcangcado se os atendentes fossem bem treinados e
as ferramentas de suporte fossem melhores. Talvez com estas iniciativas ndo fosse necessario
dobrar a quantidade de atendentes no suporte.
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Papéis

Um papel € um conjunto de responsabilidades e autoridades concedido a uma pessoa ou grupo
em determinados processos. Uma pessoa ou grupo pode ter multiplos papéis. Por exemplo, o
papel de Gerente de Mudancga e de Gerente de Nivel de Servigco podem ser designados a uma

unica pessoa.
/ Processo A
e

Processo B

Papel ndo é cargo! Alguns papéis podem estar relacionados a um cargo, como por exemplo o de
Gerente da Central de Servigo. Mas nem sempre o papel € um cargo.

Dois outros tipos de papéis importantes no Gerenciamento de Servigos séo:
*  Proprietarios de Servigo

*»  Proprietarios de Processo
Proprietéario (ou dono) de Servigo

E responsavel pelo cliente para iniciacdo, transicdo, manutencéo e suporte de um determinado
servico. Isso significa que quem assume este papel gerencia todo o ciclo de vida de um servico.

Principais atribui¢bes:
» Contato primario com o cliente para questdes relacionadas ao servigo
» Garante que a entrega e suporte do servi¢o atendem aos requisitos
» |dentifica oportunidades de melhoria no servigo
» Faz o contato/coordena com os proprietarios de processo

» Auxilia o monitoramento do servigo

Para cada servigo deve haver um proprietario. Isso ndo significa que
cada servi¢o tera 0 mesmo proprietario nem que uma mesma pessoa
2 % Nao possa ser proprietaria de mais de um servigo.
= c
= ]
%8| |E
© — —_—
EE| 22|50 &
W w|E|O|> a

Proprietarios de servigo
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Proprietario (ou dono) de Processo

E responsavel por assegurar que o processo seja executado conforme acordado e documentado,
e que atinja os objetivos propostos.

Principais atribui¢des:

= Define estratégia, politicas e padrdes, e garante que o processo segue o que foi
documentado

»  Assiste no desenho do processo

» Faz revisdes periédicas para garantir que o processo atinja seus objetivos
» Fornece os recursos

» Realiza os treinamentos

» Melhora o processo

Para cada servigo devera haver um
Liberacao , | ﬂ proprietario. Isso ndo significa que

'] 1 . ,
-3 J 2 e cada servico terd o mesmo
8 § Mudanca = .= proprietario nem que uma mesma
25 1 s 5 pessoa ndo possa ser proprietaria
g 2| Problema — 3 || o = de mais de um servico.
S {
g8 S o 2lclaE
i ] EE o= O O
Incidente iUl ELOUS A
] - 1

Proprietarios de servigo

Matriz de Distribuicao de Responsabilidades (Matriz RACI)

Para definir e distribuir as responsabilidades e papéis envolvidos em um processo, a ITIL
recomenda que se utilize o modelo RACI, que serve como ferramenta para designar quatro
responsabilidades para qualquer tipo de tarefa ou atividade importante.

Exemplo de matriz RACI para o processo de Gerenciamento de Mudanca:

Inlclader da Gerente da Comité de Executor da Testador
Mudanga Mudanca Controle Mudanga Mudanca

Fedistra am idarca F )

Mpovd & mudanca RS [~ ';'

Constriioa modar;a ) E i
Irrplata = nedancs M F ';'
Testa a b dawa ) i F
liey 520 5 FIUdEngs 0 [, i i
Feciaan udanga Ria
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Nessa matriz s&o especificadas as seguintes responsabilidades:

Responsible — aqueles que s&o responsaveis pela execugdo da tarefa. S&o as pessoas
que vao dizer o que estao fazendo.

Accountable — aqueles que prestam contas, se responsabilizam pelo resultado. Deve
haver apenas um Accountable por atividade. Normalmente o Accountable é o gerente do
Processo.

Consulted — aqueles que sédo consultados. Sdo pessoas que devem ser consultadas na
necessidade de compartilhar informacgéo ou solicitar opinido para tomada de deciséo.

Informed — aqueles que s&o informados durante o progresso da tarefa ou das decisbes
tomadas.

Este € um conceito que ja era usado no framework do COBIT®, onde vocé encontra uma
sugestdo de matriz RACI para cada processo. Agora este conceito também é recomendado como
boa pratica pela ITIL.

A matriz RACI é uma das principais ferramentas usadas no mapeamento ou na definicdo de
processos. Sempre que vamos definir um processo em uma organizagao, definir os envolvidos &
uma das primeiras etapas.

Adotando esta matriz RACI fica claro na organizagdo quem € o responsavel pelo processo e
quem sao os demais envolvidos nas atividades do processo.

Passos para elaborar uma matriz RACI

1.

S T

Identifique as atividades nos processos

Identifique ou defina os papéis dos envolvidos nas atividades
Realize reunides e atribua responsabilidades para cada atividade
Identifique sobreposi¢des (exemplos: 2 Rs ou nenhum R)
Distribua a matriz para os envolvidos e incorpore sugestbes

Assegure-se de que a matriz esta sendo seguida

Possiveis problemas que vocé vai encontrar ao criar a matriz RACI:

Mais de uma pessoa prestando contas
Atribuicao de responsabilidade sem autoridade necessaria
Focar em combinar processos e atividades com departamentos

Distribuicdo de fungbes conflitando agendas e metas
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4. INTRODUGAO AO CICLO DE VIDA DO SERVIGO

Visao Geral

O ciclo de vida do servigo € um modelo que fornece uma viséo dos estagios do servigo desde a
sua concepcao até o seu encerramento. E a forma como a abordagem de Gerenciamento de
Servigos da ITIL V3 esta estruturada. O ciclo de vida funciona também como se fosse uma “cola”
entre as 5 publicagdes principais.

O ciclo de vida do servigo € composto por 5

Melhoria de Servigo
componentes:

Continuada
» Estratégia de Servigo

* Desenho de Servigo
» Transi¢do de Servigo
»  Operagéo de Servigo

» Melhoria de Servigo Continuada Estratégia

de Servigo

Estratégia de Servigo — prevé e conceitua um
conjunto de servigcos que ajuda o negécio a
alcancar seus objetivos. E aqui que sdo tomadas
as decisdes estratégicas relacionadas aos
servigos que vao ser desenvolvidos.

Desenho de Servigo — desenha o servi¢o tendo '{\
em mente objetivos de utilidade e garantia. Basicamente desenha o que a estratégia decidiu.

Transicao de Servigo — move 0s servigcos para o ambiente de produgdo. Os servigos séo
desenvolvidos, testados e liberados de forma controlada.

Operagédo de Servigo — gerencia os servigos em produgdo para assegurar que seus objetivos de
utilidade e garantia sejam alcangados. Aqui estdo os processos do dia-a-dia, que mantém os
servicos funcionando.

Melhoria de Servigo Continuada (MSC) — avalia os servigos e identifica formas de melhorar sua
utilidade e garantia no suporte aos objetivos do negdcio.

A ideia do ciclo de vida do servigo permite alinhar a Tl com o negécio para:

« Converter conceitos e ideias inovadoras em servi¢os para os clientes. Isso quer dizer que
se a Tl tem muitas demandas (o0 negdcio pede muitos projetos para a Tl), ela vai ter que
saber decidir o que deve ser transformado em servigo. O desenvolvimento do servigo tera
que ser feito de maneira controlada, passando pelos estagios Estratégia, Desenho e
Transi¢do, e depois colocado em Produgéo.

« Resolver problemas usando solug¢des efetivas e prolongadas. Temos feedback entre os
estagios, 0 que permite identificar as melhorias necessarias tanto para 0s processos como
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para os servi¢os. A intengdo é que todo o sistema tenha uma otimizagéo ao longo do
tempo para obter melhores resultados.

« Controlar custos e riscos que podem potencialmente influenciar o valor que foi criado. Os
riscos devem ser identificados ja durante a definicdo da estratégia. Isso € muito
importante, pois nés ja sabemos que os projetos de Tl normalmente ndo cumprem 0s seus
or¢amentos justamente porque os riscos ndo sdo gerenciados. Esta questdo € um tanto
preocupante, pois o pessoal de Tl ainda ndo tem a cultura de prever os riscos e fazer a
gestao correta deles.

» Aprender com o0s sucessos e falhas para gerenciar desafios e ideias. I1sso é a Melhoria de
Servigo Continuada. Identifica-se o que ndo funciona e o que falhou no processo, e
propde-se uma agao corretiva.

Interfaces

Este figura apresenta as interfaces que temos entre os estagios do ciclo de vida.

Estratégia de Servigo <
« Estratégias

« Politicas “
* Padrées

R
Feedback

Desenho de Servigo

Planos para criar e [

modificar servicos e
mm—_ processos de

gerenciamento de servigo

Feedback

Saida
Transigao de Servigo

Gerencia transic&ao de um
senvigo novo ou alterado
ou processos de
gerenciamento de servico
Saida dentro da produgéo

Feedback

Operagao de Servigo

Operagées do dia-a-dia
dos servi¢os e processos

de gerenciamento de
servicos

Saida

VVVVVVVVVVVVVVVVVVVVVV { Melhoria de Servigo Continuada
] Atividades embutidas no ciclo de vida do servigo
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Ja sabemos que o padrao dominante no ciclo de vida é o progresso sequencial comegado pela
Estratégia, indo para o Desenho do Servigo, Transi¢cdo e Operagdes, e voltando para a Estratégia
através da Melhoria de Servigo Continuada.

Entretanto, nesta nova abordagem esse ndo é o unico padrdo de relacionamento entre os
estagios. Existem varias interagdes entre os estagios deste ciclo.

Especializagéo e coordenacgéo s&o necessarias nesta abordagem do ciclo de vida. Cada estagio
gera saidas que servem como entradas para os proximos estagios. O feedback das ligbes
aprendidas e o controle entre fungdes e processos por dentro e por fora do ciclo de vida tornam
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isto possivel. Assim pode-se saber, em qualquer estagio do ciclo de vida do servi¢o, se as
estratégias vao conseguir se realizar. Este feedback € muito importante justamente porque tanto
se fala que os projetos de Tl fracassam: durante todo o ciclo deve verificar-se se tudo esta dentro
da estratégia. Isto evita surpresas e controla melhor os riscos e custos.

Outra coisa que precisamos saber € que a Melhoria de Servigo Continuada ndo comega somente
apds as operagdes. Essa melhoria ocorre em todo o ciclo de vida.

Processos no Ciclo de Vida

Em cada estagio do ciclo de vida existem processos e fungbes que ajudario a realizar o propésito
€ objetivos do estagio. Na figura abaixo vocé visualiza um mapa com 0s principais processos e
fungbes da ITIL V3.

o o - Melhoria
Estratégia Desenho Transigao Operacao Continuada
. . . Gerenciamento de Planejamento e 4 Gerenciamento de .
Gerenciamentn Financeiro Catdlogo de Servigo Suporte de Transicéo Incidente 7 Passos de Melhoria K]
Gerenciamento de Parfélio Gerencaamente} de Nivel de Gerenclamento da Gerenciamento de Evente Relatério de Servigo i
de Servigo +* Servigo Mudanga
Gerenciamento da Gerenciamento da Gerenc. da Configuracéo Cumprimento de . R
Demanda Capacidade & Ativo de Servigo Reguisigéo Medigdo de Servigo
Gerenciamento da Gerenciamento de Gerenciamento de
Disponibilidade Liberagio e Implantagéo Problema
Gerenciaments da el . .
Continuidade do Servige Walidagdo do Servigo Gerenciamento de Acesso
Gerenciamento da p Avaliago * Central de Servigo
Sequranca da informacéo
Gerenciamento de Gerenclamento do G . to Técni
Fomecedor Conhscirnento CLELEEMIELLY YEEEE
Gerenciamento de
Operagdes de TI
Gerenciamento de
Aplicativo
e Legenda:
— Processos que ndo fazem pare do
| Processos | FungGes * syllabus do exame ITIL® V3
Foundation

Para o nivel ITIL V3 Foundation, somente alguns processos foram selecionados para o exame.
Dentre os processos selecionados, 0 syllabus (curriculo) do exame recomenda que o candidato
nao s6 conhega os objetivos e conceitos relacionados aos processos, mas também quais sé&o as
suas atividades e relacionamentos com outros processos. Nesta apostila iremos explorar estes
processos conforme a estrutura desse syllabus . A partir dos proximos capitulos iremos detalhar
os estagios do ciclo de vida e os processos selecionados para o exame.
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Papel da Governanca no Ciclo de Vida

Uma grande preocupacdo quando nos vamos estabelecer processos na Tl €

como vamos controlar estes processos, como vamos garantir que a Tl

esta fazendo tudo aquilo que precisava para atender as necessidades Governanga de Tl
do negécio, que ela esta gerenciando bem os recursos, que ela esta
entregando valor para o negdcio, que 0s riscos estdo sendo
tratados, que as operagbes estdo em conformidade com as leis e
regulamentos que a organizacéo deve atender. Para ajudar neste
controle surgiu um novo conceito no mercado: Governanga de TI.

Mas para poder entender o que € Governanga de Tl, vamos
primeiro entender o que € Governanga. Temos aqui algumas
defini¢des:

e Um processo que toma decisées que definem expectativas,
concedem poderes ou verificam desempenho

e (Governo; exercicio da autoridade; controle

¢ Método ou sistema de governo ou gestio

Ja a Governanca de Tl pode ser vista como “um sistema de controle usado para exercer
autoridade e controle sobre todos os aspectos da Estratégia de Servigo, Desenho, Transi¢do,
Operacéo e Melhoria Continuada”.

Anteriormente vocé aprendeu que todo processo deve ter um proprietario (um dono). Ele é o
responsavel por assegurar que 0 processo seja executado conforme acordado e documentado, e
que atinja os objetivos propostos. E como é que vamos garantir que cada proprietario esta
executando corretamente o seu papel? Este é o papel da Governanga de Tl. Através de
auditorias, prestagdo de contas e monitoramento de indicadores n6s vamos verificar se os
processos estido sendo bem gerenciados.

“E responsabilidade da alta administracdo (incluindo diretores e executivos) a lideranca nas
estruturas organizacionais e nos processos que garantem que a Tl da empresa sustente e
estenda as estratégias e objetivos da organizagéo.”

Fazendo uma analogia com um navio, a organizagéo seria o navio, a alta administragdo atuaria
como se fosse o capitdo (dando diregdo e controlando a embarcagéo) e a Tl funcionaria como o
motor do navio. Dessa forma poderiamos dizer que a Governanga de Tl faz com que a alta
administracéo participe de decisdes estratégicas relacionadas a Tl, dando direcionamento e
aplicando controles sobre ela.
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5. ESTRATEGIA DE SERVIGO

A Estratégia de Servigo € a primeiro estagio do ciclo de vida do servico, e é o eixo central que
move todos os outros estagios. Tudo gira em torno da Estratégia.

Melhoria de Servico
Continuada

Desenho
% de Servico

Operacao
De Servico

Transicio
de Servico

w

A ITIL ajuda a integrar Tl ao negdcio de forma que cada um ressalte o que ha de melhor no outro.
Isto assegura que cada elemento do ciclo de vida do servigo seja focado em resultados para o
cliente e se relacione com cada elemento do processo. A ITIL V3 foca muito o lado do cliente,
mais do que a eficiéncia e eficacia das operacgdes de Tl. As agbes de Tl tém que ser direcionadas
para que o servigo gere valor ao cliente/negdcio.

Proposito

Para operar e crescer com sucesso no longo prazo, os provedores de servico devem ter a
habilidade de pensar e agir de maneira estratégica. O proposito desta area € ajudar as
organizagdes a desenvolver tais habilidades. Alcancar metas ou objetivos estratégicos requer o
uso de ativos estratégicos. A ITIL mostra como transformar o Gerenciamento de Servico em um
ativo estratégico. Ja falamos sobre isto no capitulo 3. Os usuarios da ITIL se beneficiam em ver o
relacionamento entre varios servigos, sistemas ou processos que eles gerenciam e os modelos de
negécio, estratégias ou objetivos a que eles dao suporte. Precisamos entender que todo servico
de Tl tem como propédsito sustentar um processo de negdcio.

Todo mundo sempre soube que sem estratégia € impossivel realizar uma visdo. Precisamos
entender que n&o ter estratégia € como um navio em viagem sem plano de navegacédo. Parece
estranho quando falamos isto, mas as organizag¢des de Tl que s&o provedores internos néo tém
planejamento algum, vivem apagando incéndios e sempre recebem 0s projetos para serem
desenvolvidos ja com o prazo de entrega estourado. Isto faz com que o time to market, que € o
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tempo de langamento de um produto no mercado, seja muito grande. Hoje nés sabemos que o
ambiente é muito competitivo para as empresas. Elas precisam inovar, ser pioneiras, e dependem
da Tl para colocar os servigos e produtos no mercado. Se uma empresa decide disponibilizar seus
produtos na internet, ela precisa de Tl. Se uma empresa decide oferecer um programa de
fidelidade com cartdo de pontuacao, ela precisa de Tl para desenvolver um sistema. E raro hoje
nos vermos iniciativas de negécios que nao dependem de alguma forma da Tl para funcionar.

Objetivos

A Estratégia de Servigo tem como principais objetivos:
* Melhorar o impacto estratégico do Gerenciamento de Servigo
» Transformar o Gerenciamento de Servigo em um ativo estratégico

» Fornecer uma visdo clara dos relacionamentos entre os sistemas, processos, fungées,
servigos, modelos de negocio, estratégias e visdo da organizagéo

= Fornecer um gerenciamento com foco estratégico através de analise, planejamento e
posicionamento

= Fornecer principios que serdo usados no desenvolvimento de politicas, diretrizes e processos
do ciclo de vida do servico

O livro Estratégia de Servigo responde a questdes como:

®=  Como capturar valor das
nossas partes interessadas?
®  Como fazer um caso de
negocio para investimentos
estratégicos em servicos?

®  Quais servicos devemos
oferecer, e para quem?

®  Como nos diferenciamos
de nossos concorrentes?

®=  Como criamos valor para
nossos clientes?

Estratégia
de Servigo

®  Como o Gerenciamento
Financeiro tera visibilidade e
controle sobre esta criagdo de

Como alocar recursos de
forma eficiente no portfélio de

valor? servicos?
.. . ] i
" Como definimos a qualidade dcomo FC;ESON?F qonflléos nas
de servico? emandas relacionadas com

. recursos compartilhados?
= Como escolhemos diferentes P

caminhos para melhorar a
qualidade do servigo?

Uma abordagem multidisciplinar é necessaria para responder a estas questdes.

Conhecimento técnico de Tl € necessario, mas ndo suficiente. O livro Estratégia de Servigo é
polinizado com conhecimento de disciplinas como Gerenciamento de Operac¢des, marketing,
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finangas, sistemas de informagéo, desenvolvimento organizacional, dindmicas de sistema e
engenharia industrial. O resultado é um corpo de conhecimento robusto o suficiente para ser
efetivo quando aplicado a uma vasta gama de ambientes de negécio.

Para que a Tl possa se integrar com o negécio, o pessoal de Tl precisa falar a mesma lingua,
precisa de fato entender um pouco de negdcio. Este livro ira ajudar a fazer esta ponte.

Conceitos e Principios-chave
Vamos discutir aqui alguns conceitos e principios que fazem parte da Estratégia de Servigo.

O que é Estratégia
» A estratégia de Tl ajuda a direcdo a entender como sua organizacdo de Tl ira se
diferenciar dos concorrentes, e através disto satisfazer clientes e stakeholders.
» O conceito de estratégia foi originado no mundo militar.

» A estratégia guia a organizacdo para que ela identifique o que precisa fazer para chegar a
determinado lugar.

Valor para o Servigo

Quando vamos nos relacionar com nossos clientes temos que pensar sobre:
e Qual é a percepgao que eles tém sobre o valor criado pelos nossos servicos.
e O que eles enxergam como valor.

e O que é valor para eles.

O valor de um servigo pode ser algo subjetivo. Nem sempre Percepcoes Preferéncias
um servico € quantificado através o valor financeiro. Existem
outros aspectos nao financeiros que podem ser utilizados para
valorizar um servigo, como sentimentos e a percepgéo do
cliente. Por exemplo, se pegarmos uma mesa velha, para uma
pessoa aquilo pode ser uma pega antiga, valiosa. Ela adoraria
ter aquela mesa como objeto de decoragédo. Ja para outra
pessoa uma mesa antiga nio teria valor algum.

O valor é determinado pela percepgéo do cliente, sua
preferéncia e resultados no negdcio. A percepgéo do cliente é
influenciada por:

ALY . Atributos
o Experiéncia anterior
~ Disponibilidade
e Comparagéo com concorrentes Seguranga
e Aimagem em si gti"ﬁabmdade

Os clientes também tém suas preferéncias, que podem ser
baseadas em experiéncias anteriores € impressoes.

Nem sempre as pessoas gostam da mesma cor e de fazer as
mesmas coisas, por exemplo. Por natureza somos diferentes e pensamos de forma deferente.

Based on OGC ITIL® material.
Reproduced under license from OGC

Os resultados no negébcio também orientam a perspectiva de valor. Um servigo precisa facilitar os

resultados que devem ser alcangados no processo do cliente.
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Mentalidade do Marketing
Ao definirmos um servigo, devemos ter em mente algumas questdes:
* Qual é 0 nosso negébcio?
* Quem é o nosso cliente?
*» O que gera valor para o cliente?
* Quem depende dos NOssos servigos?
=  Como nossos servigos sdo usados?
» Por que nossos servigos tém valor para o cliente?

Nunca se esqueca que o cliente ndo compra servigo ou produto, ele compra uma solugéo para
resolver necessidades especificas. O servigo s6 tem valor se ele resolver os problemas que o
cliente tem, se de alguma forma ajudar o cliente a fazer seu trabalho melhor, de forma mais rapida
ou mais facil. Entdo, sempre pense em como o servi¢o vai ser utilizado pelo cliente.

Por exemplo, vocé vende um suporte especializado para solu¢des Microsoft. O cliente n&o vai
pagar pela sua central de servi¢o, ele paga para vocé resolver questdes, dificuldades que ele tem
para continuar com o seu trabalho normalmente. O cliente quer que sempre que haja alguma falha
no servigco vocé esteja pronto para resolvé-las.

Lembre-se que os servigos sdo um meio de o cliente satisfazer suas necessidades. Temos que
sempre ter em mente que as necessidades do cliente vém antes do servigo.

Criando Valor para os Servigos

Para criar valor para os servigos, precisamos unir duas perspectivas: utilidade e garantia.

Utilidade: o que o cliente quer. O servigo deve estar adequado para o seu propésito. Utilidade
caracteriza o que o servico faz.

Garantia: como o cliente quer receber. O servigo deve estar adequado para o uso. A garantia
esta relacionada a como o servi¢o é feito. Como ndo podemos estocar servigos, precisamos nos
preocupar com varios detalhes, como por exemplo a disponibilidade do servigo.

Utilidade Garantia

O que o servico faz ? Como o servigo faz isto bem?

Requisitos funcionais Requisitos ndo-funcionais

Caracteristicas, entradas, saidas Capacidade, desempenho, disponibilidade
“Apto para o proposito” “‘Apto para o uso”
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A utilidade é aquilo que o cliente recebe, e a garantia vai dar sustentagdo para o que esta sendo
entregue. A criagdo de valor é a combinacéo dos efeitos de utilidade e garantia. Ambos sé&o
necessarios para a criagdo de valor para o cliente.

Utilidade: Garantia:

O que o cliente quer. O Como o cliente quer —
servico deve estar + receber. O servico deve —
adequado para o seu estar adequado para o uso.
propésito.

Imagine um servigo de faturamento que roda a partir de um software de ERP que € usado pelo
departamento financeiro de uma empresa. O valor n&o sera gerado apenas a partir das
funcionalidades deste sistema, como os processos de contas a pagar e de contas a receber: para
que o servico gere valor ele precisa estar disponivel sempre que o usuario precisar acessa-lo.
Inclui também ter a capacidade de processar e armazenar os dados necessarios, e precisa ter um
plano de continuidade para evitar uma interrupgado maior no negécio. E, também muito importante:
garantir a integridade dos dados. Entdo veja que a criagdo de valor apenas dar-se-a com os
efeitos de utilidade e garantia. Ambos s&o necessarios.

Ativos de Servigo

O provedor de servigos cria valor em forma de bens ou servigos usando ativos de servigo.

Existem dois tipos de ativos de servico:
o[

Capital financeiro = Gerenciamento

Recursos:
=  Termo genérico que inclui capital financeiro,
infraestrutura, aplicativos, informagao e pessoas.
» (Os recursos s&0 necessarios para a produgdo de um Infraestrutura Organizagao
bem ou fornecimento de um servico. Os recursos
podem ser adquiridos facilmente em relacdo as

o Aplicagdes Processos
habilidades.
Habilidades:
» Refere-se a gestdo, organizacio, processos, Informagdo Conhecimento
conhecimento e pessoas.
» As habilidades sdo usadas para transformar os Pessoas Pessoas
recursos.

Perceba que pessoas sao classificadas como recursos € como habilidades. Pessoas sdo
consideradas nas habilidades quando elas estio capacitadas para fazer seu trabalho: pessoas
com criatividade, capacidade de fazer uma analise, tomar decisdes e capacidade de
comunicagao. Precisamos entender que quando a organizagdo desenvolve habilidades diferentes,
ela retém clientes. Dois provedores podem ter os mesmos recursos, como aplicativos e
infraestrutura, mas suas habilidades em termos de sistemas de gerenciamento, estrutura
organizacional e até mesmo conhecimento os tornam diferentes em relagdo aos concorrentes.
Aqui podemos colocar os provedores que possuem a certificagcao ISO/IEC 20000. A certificacéo
ndo garante a qualidade do servigco ou produto diretamente, mas sabemos que o provedor
certificado tem um sistema de gestdo auditado e podera ser mais confiavel do que aquele que néo
tem.

A figura abaixo apresenta o que comentamos anteriormente. Utilizamos recursos e habilidades
para fornecer servigos. Estes servigos tém que ter utilidade e garantia para que gerem valor aos
clientes.
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Tipos de Provedores de Servigos

Criarm valar e forma de servico
B Servigo —

il semigo 2

™~ Servigo 3

* Servigo 4

A maioria dos aspectos do Gerenciamento de Servigos que vamos ver se aplicam a todos os tipos
de provedores de servigos. Aspectos como clientes, contratos, concorréncia, espa¢o de mercado,
receita e estratégia vao ter diferentes significados dependendo do tipo de provedor de servigos.

Na ITIL séo citados trés tipos de provedores de servigos:

Tipo |

Provedor de servigo interno
Entrega o servigo dentro da
propria unidade de negécio

Empresa

Unidade A | Unidade B | Unidade C Unidade A
Tl Tl Tl

Tipo 1l

Unidade de servigo
compartilhada

Entrega o servigo para varias
unidades de negdcio que
operam sob a mesma estratégia

Empresa

) Senvigos
Unidade B

Financeiro

Compras

Tipo 1l

Provedor de servigo extemo
Entrega servicos para os
clientes em um ambiente de
negdcio competitivo

Empresa

Unidade A Unidade B

| Fornecedores
ey
&
of
50

el HelpDesk

S
0
&

Folha Pgto

c)

_—

Desktop
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Os 4 Ps da Estratégia
(ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)
O livro Estratégia do Servigo traz o conceito de 4 Ps da Estratégia, que foram baseados na ideia

do autor Mintzberg. Estes 4 Ps (Perspectiva, Posicéo, Plano e Padréo) juntos formam a estratégia
de uma organizacéo.

Posigao Perspectiva

Padrao Plano

e Perspectiva: é a visdo da organizagdo. Define seus valores e convicgdes. Vai dar a direcéo
na qual o provedor de servigos vai alcancar seus objetivos.

e Posicdo: define qual € a imagem que a organizagéo vai ter para os clientes. Basicamente
trata da definicdo de servigos que seréo oferecidos para um mercado especifico. Ela pode
querer passar uma imagem de servicos com preco baixo e baixo valor agregado, ou
servigos de alto nivel com prego elevado.

e Plano: a estratégia € um plano de a¢do da organiza¢éo para tornar-se competitiva e o
plano descreve como a estratégia sera executada.

e Padréo: representa os procedimentos da organizagdo. Como resultados da perspectiva,
posicéo e plano da estratégia, surgem os padrées que guiam as atividades para executar a
estratégia. A empresa toda deve estar comprometida com a estratégia. As agdes que ela
tomar devem estar alinhadas a sua posi¢éo de mercado. Por exemplo: se a empresa
decidiu que vai oferecer servigos baratos, pode nio fazer sentido ela desenvolver um
servigo de alta qualidade que custara mais do que seus clientes possam pagar.
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Processos e Atividades na Estratégia de Servico
O estagio Estratégia de Servigo € composto das seguintes atividades e processos:
Atividades da Estratégia de Servigo (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation):
»  Definir mercado
» Desenvolver ofertas
= Desenvolver ativos estratégicos
» Preparar para execugao
Processos relacionados com a economia de servigo:
» Gerenciamento do Portfélio de Servigo (ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)
» Gerenciamento Financeiro
» (Gerenciamento da Demanda
Apesar do processo Gerenciamento do Portfélio de Servigo ndo fazer parte do syllabus do exame
ITIL V3 Foundation, este sera apresentado nesta apostila e também no curso e-leaming para que

vocé tenha um entendimento da aplicacédo e utilidade do Portfélio de Servigo, um conceito que
caira nas questbes do exame.

Atividades da Estratégia de Servigo (nio cai no exame ITIL V3 Foundation)

Estas atividades colocam em pratica a estratégia da organizacdo. Elas sdo responsaveis pela
“Geracgdo da Estratégia”. Vale lembrar, para quem ja assistiu as aulas gravadas, que estas
atividades nao fazem parte do syllabus do exame. Apresentamos estas atividades apenas para
complementar seu aprendizado.

Definir o mercado * Entender o cliente

* Entender as oportunidades
¢ Classificar e visualizar os servigos

Desenvolver * Espago do mercado
a oferta * Definicdo dos servigos baseada em resultados

* Portfélio, funil e Catalogo de Servico

Desenvol\’/e_r ativos | ¢ Gerenciamento de servico como um ativo
estratégicos estratégico

* Avaliagdo estratégica
Preparar para . -
execugio Fatores criticos de sucesso

* Analise competitiva

* Priorizagdo dos investimentos
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A primeira das quatro atividades € definir o mercado, o que compreende:

Entender o cliente. Basicamente € identificar os requisitos do cliente. Saber quais
necessidades existem.

Entender as oportunidades. Objetivos do cliente que n&o s&o suportados por servigos
podem ser oportunidades para a criagdo de um servigo. O negécio dos clientes € muito
dinamico, e oportunidades surgem a cada instante.

Classificar e visualizar os servi¢os. Basicamente aqui vem a definicdo das linhas de
servicos ou modelos de negdcio que seréo oferecidos.

A préxima atividade é desenvolver a oferta, 0 que compreende:

Espaco de mercado. Com base nas oportunidades identificadas, define-se o mercado em
que o provedor vai atuar.

Definicdo dos servigos baseada em resultados. Aqui entram os conceitos de utilidade e
garantia: como o servigo vai gerar valor para o cliente.

Portfolio, funil e Catalogo de Servigo representam os acordos e investimentos que o
provedor de servico ird fazer para desenvolver os servigos.

A proxima atividade é desenvolver ativos estratégicos. Sabemos que ndo basta ter recursos — é
preciso ter habilidades para desenvolver ativos estratégicos, o que fara o provedor diferenciar-se
dos concorrentes. Aqui entram:

Ter um Gerenciamento de Servigo de Tl com o uso de um sistema. A ITIL ajuda a
implantar este sistema de gestéo.

Ter o Gerenciamento de Servigo como um ativo estratégico. A forma como a organizacgao
gerencia seus servigos podera ser uma caracteristica competitiva.

A ultima atividade é preparar para a execu¢ao, 0 que compreende:

Avaliacdo estratégica. Consiste em fazer uma auditoria estratégica para saber quais séo
os beneficios que o provedor vai conseguir entregar em conjunto com seus servicgos.

Fatores criticos de sucesso determinam o sucesso ou falha de uma estratégia de servico.
N&o adianta o servi¢co ser muito bom mas ser caro demais, por exemplo.

Analise competitiva. Para ser competitivo € necessario ter uma alta disponibilidade para o
servico e uma garantia de continuidade.

Priorizagdo dos investimentos. Aqui entra o que o pessoal de marketing conhece muito
bem: a matriz SWOT (vamos falar desta matriz no capitulo sobre Melhoria de Servico
Continuada), onde se definem os pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacgas. A
analise desta matriz ira guiar a priorizagcdo de investimentos para que o provedor continue
sendo competitivo.

Proibido o uso deste material para ministrar treinamento presencial. Nao permita que 50
empresas desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!



Este material ndo pode ser distribuido.

Somente podera ser utilizado por alunos do site TIEXAMES.
T I' eXdmes www._tiexames.com.br
Version 1.0
Gerenciamento de Portfélio de Servicos
(sobre este processo cai no exame apenas o conceito de Portfolio de Servi¢o)
O primeiro processo que vamos ver com um pouco mais de detalhes € o
Gerenciamento de Portfolio de Servigo. Mas antes de entender quais sdo
os objetivos do processo, vamos alinhar o significado do termo portfélio.
Portfélio: € um termo muito utilizado pelos os designers graficos. Todo
artista grafico tem o seu portfolio de trabalhos, que serve para demonstrar Poﬁfbﬁo

suas habilidades de criacdo.

Objetivos

»  Servir como um método para governar investimentos no Gerenciamento de Servigos

através da organizacéo, e gerencia-los para obter valor.

» Articular as necessidades do negécio e resposta do provedor a estas necessidades.

= Processo responsavel por maximizar o retorno sobre o investimento enquanto se gerencia

0 risco.

» Gerenciar o Portfélio de Servigo. Esta € a principal ferramenta utilizada neste processo.

Conceitos Basicos

Este processo ndo faz parte do syllabus do exame. Entretanto, alguns conceitos basicos vao cair

na prova, como por exemplo: Portfolio de Servi¢o e caso de negdcio.

Portfélio de Servigo

E um conjunto completo de servicos que s&o gerenciados pelo
provedor de servicos. O Portfélio de Servigo é usado para gerenciar
todo o ciclo de vida de todos os servigos, e € divido em trés partes:

e Funil de servigo: ira conter todos os servigos futuros que séo
propostos ou estdo em desenvolvimento. A ideia do funil é que
todas as demandas sejam jogadas dentro dele mas que sé
algumas saiam e transformem-se em um servico operacional.
Este conceito esta justamente na estratégia, porque é preciso
saber priorizar 0 que a Tl vai desenvolver. No cotidiano, o funil de
servicos da Tl é a famosa lista de pedidos de aplicativos e
funcionalidades que os usuarios pedem e que a Tl normalmente
vai empilhando e toma a decisdo de executar o pedido conforme
a sua conveniéncia. Agora n&o: a decisédo é baseada no que é
estratégico para a organizagéo, no que de fato vai gerar retorno
de investimento.

o Catalogo de Servicos: contém todos os servigos de Tl que s&o
oferecidos aos clientes e servigos que ja foram liberados e que de
fato véao entrar em operagéo. Este catalogo contém detalhes dos

Definido

Funil de

SErvigo Analisado

Formalizados

Desenhado

g

Catalogo
de Servico

Desenvolvido

Construido
Unica parte
que o cliente
visualiza

Testado

Liberado

Cperacional

Servigos obsoletos

i

Apresenta servicos disponiveis no
futuro, presente e passado.

servigos, quais unidades do negocio utilizam os servigos € 0s processos de negbcio baseados

Nos servigos.

e Servicos obsoletos: servicos descontinuados, que n&o estdo mais em producio.

Veremos no estagio Desenho de Servigo a existéncia de um processo chamado Catélogo de
Servigo. Nao faca confusdo com este processo. O Gerenciamento de Catalogo de Servigo € quem
de fato vai criar e manter o documento Catalogo de Servigo, que € um documento a parte. O

Proibido o uso de material para ministrar treinamentos. Nao permita que empresas

desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!




Gerenciamento de Portfélio apenas gerencia o portfélio de servigos e ndo é responsavel pela
documentacdo e manutengéo do servigo no Catalogo de Servigo. O Portfélio de Servi¢o fornece

uma estrutura para a tomada de decis&o que ajudara a responder aos seguintes tipos de
questdes:

»  Por que um cliente compraria estes servicos?
=  Por que um cliente compraria de nés?

* Qual é o prego e como serdo os modelos de cobranga?

Quais sdo os nossos pontos na matriz SWOT? [Nesta matriz identificamos nossos pontos
fortes, pontos fracos, ameagas, oportunidades. Serve para tragcarmos uma estratégia em
relagcdo ao mercado.]

=  Como recursos e habilidades devem ser alocados?

Antes de qualquer iniciativa relacionada ao Desenho de Servigo, o provedor de servigos precisa
saber quais servi¢os serdo oferecidos. O Portfélio de Servigo d4 a organizagdo a habilidade de
antecipar mudangas. O Portfolio de Servigos descreve os servigos de um provedor em termos de
valor para o negocio. Ele define as necessidades do negocio e as solugdes do provedor para
estas necessidades.

Este processo tem a habilidade de comparar os servigos do provedor, com base na sua descrigéo
e no seu valor, com os servigos fornecidos por outro provedor. Esta € uma forma de analisar a
competitividade de servi¢os entre varios provedores (verificar pontos fracos e fortes).

Este processo fornece informagbes sobre todos os servigos através do ciclo de vida. Este € um
processo que ajuda na Governang¢a de Tl, que diz o que a Tl esta fazendo. Saberemos o que esta
no funil de servico em desenvolvimento, o que esta em operacdo, o que deve ser aposentado ou
ja foi retirado de operagdes.

Portfélio de Servigo

—

Catalogo de Servigo

Funil de Servigo

‘/‘"

Necessidades T ! \
dos clientes N T
/ Espag

\demercado’ Desenho | Transicio  Operagao de
de Servigo ' de Servigo Servigo

At
Clientes

M U T ¥ 1
Pool de recursos comuns
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Através do Portfélio de Servigco podemos identificar os recursos de Tl comuns usados/alocados
para avaliar, desenhar, transferir, operar e melhorar os servigcos. O Portfolio de Servigo pode ser
usado para priorizar onde estes recursos devem focar, para garantir que os servigos prioritarios
tenham a atenc&do merecida.
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Caso de Negbcio

Quando vamos desenvolver um novo servigo, precisamos antes fazer um

caso de negocio — ou em inglés um business case. Business case

O caso de negdcio € um documento que pode servir para “vender” uma ideia

ou iniciativa, ou para justificar um item de gasto. Ele pode conter:

» Introdugéo que apresenta objetivos (operacional, financeiro, estratégico,
marketing, etc.)

=  Métodos e premissas (custo e tempo)

= Analise de impactos e beneficios (deve mostrar analise dos impactos :;.,
financeiros e ndo financeiros)

» (Custos

* Riscos que podem aparecer e contingéncias

» Desafios

» Recomendagbes
» Acbes que precisariam ser tomadas
Atividades do Processo (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

Se pensarmos no Gerenciamento de Portfélio de _
Servigos como um conjunto dinamico de processos, Estratégia de

ele deve incluir as seguintes atividades: Servigo
. . : L . . Defi
Definir — fazer um inventario de servigcos e validar os e R T
dados do portfolio. Levantam-se também os custos P Definir N . Inventarios
do portfélio existente. Cada servico no portfélio deve ) einee= e
ter um caso de negocio. Aqui deve ser definido o que ;&ww;"
se pode ou néo fazer. ( | .
Analisar sxannn ropgglgao d? valor

. . riorizacao
Analisar — fazer uma proposicao de valor, s <
priorizando e balanceando oferta e demanda. Aqui —Approve N
se identificam quais recursos sdo necessarios para -

. . : . Aprovar - Aprovagges no
manter o servico. Analisam-se quais servigos servem ) Portfélio de Servico
apenas para operar 0 negécio, e quais irdo fazer o ¥
negdcio crescer ou transforma-lo. —Chader ~

F i enan Comunicagéo
A . . omalizar Alocacéo de
provar — aprovar o portfélio proposto, autorizar ) N Faires
servicos e recursos para o futuro. Aqui se pode |

incluir também a decisdo de eliminar um servigo.
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Formalizar — comunicar decisbes, alocar recursos, contratar servi¢os. Fornecer todo o
planejamento para comegar a fazer o Desenho do Servigo no caso de novos servi¢os. Depois
desta atividade, renova-se o Catalogo de Servico, pois podem haver altera¢des. E ai se inicia
novamente todo o ciclo de atividades deste processo.
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Papel: Gerente de Produto (n3o cai no exame ITIL V3 Foundation)

Neste processo existe o Gerente de Produto. Veja que aqui ele ndo é chamado de Gerente de
Portfolio. Foi utilizado aqui o nome de uma fungdo que € muito comum na area de marketing das
organiza¢des. Aqui o gerente deste processo atua como se ele fosse o Gerente de Produto. Este
gerente sera responsavel por:

» Gerenciar servigos como se fossem produtos do ciclo de vida

/ * Trabalhar muito préximo com os Gerentes de Relacionamento de
Negécio — focando o portfolio do cliente

=  Ser reconhecido com um especialista nas linhas de servigo

\ » Avaliar novas oportunidades de mercado, modelos de operacéo,
tecnologias e necessidades emergentes dos clientes

Gerenciamento da Demanda

Gerenciamento da Demanda € um aspecto critico do Gerenciamento de Servigos. O servico tem
natureza perecivel e a entrega do servigo precisa combinar com a demanda pelos servigos — ou
entdo os recursos serdo desperdigcados. Se pegarmos como exemplo um restaurante, se todos os
dias o publico que o frequenta no horario de almogo gira em torno de 200 pessoas, ndo se deve
produzir um volume maior de comida que o necessario para abastecer o buffet. O que for
produzido em excesso sera desperdicado. A mesma situagdo acontece com servigos de TI.

Objetivo

Este processo sé tem um objetivo principal: interpretar e influenciar a demanda do cliente por
servicos, assim como fornecer capacidade para atender a estas demandas. Basicamente aqui
identificamos como os usuarios usam servi¢os de Tl atuais ou prevemos como os usuarios vao
usar um novo servigo no futuro. A ideia € que ndo falte e nem sobre capacidade.

Existem dois aspectos que séo trabalhados neste processo:

e Tatico: influencia a demanda. Vamos identificar alguns mecanismos que podemos utilizar para
influenciar o consumo quando ndo temos capacidade suficiente para atender a demanda.

s Estratégico: envolve a analise de Padrdes de Atividades de Negdcio (PAN), que é justamente
entender como o negoécio usa os servigos. Se ndo tivermos um entendimento de como o
servigo € usado, ndo vamos ter condi¢des de fornecer capacidade suficiente para atender a
demanda.
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Conceitos e Principios-chave

Antes de apresentar conceitos relacionados a este processo é importante comentar que o livro
oficial Estratégia de Servi¢o da ITIL V3 n&o deixa explicito as atividades deste processo, apenas
traz conceitos e principios relacionados ao Gerenciamento da Demanda. E por este motivo que
nos ndo incluimos nesta apostila um tépico “Atividades” para este processo. Entenda que cabe a
cada organizacao definir como sera gerenciada a demanda e a ITIL apenas traz principios que
podem ser considerados ao desenhar este processo na organizagao.

Desafios no Gerenciamento da Demanda

A demanda n&o gerenciada de forma eficiente € uma fonte de riscos para o provedor de servicos,
pois causa incerteza. Capacidade em excesso gera custos sem criar valor para prover uma base
para recupera-los. Os clientes ndo querem pagar por capacidade ociosa, a ndo ser que isto tenha
algum valor para eles. E capacidade insuficiente tem um impacto na qualidade do servico
entregue e nos limites de crescimento do servigo. Acordos de Nivel de Servigo (ANSs), previsbes,
planejamento e coordenagdo com o cliente podem reduzir a incerteza de demanda, mas néo
podem elimina-la inteiramente. Aconselham-se atividades baseadas no Gerenciamento da
Demanda e no relacionamento de padrdes de demanda para assegurar que os planos de negdcio
do cliente estejam sincronizados com os planos de negécio do provedor de servigo.

Influenciando a Demanda

No Gerenciamento de Servi¢os lidamos com a dificuldade de n&o poder estocar o servigo. Lidar
com demanda e capacidade ¢é tao dificil quanto o gerenciamento da produgéo em um sistema just
in time na manufatura. A produg¢éo do servigo deve ocorrer em sincronia com o consumo. Veja a
ilustragéo abaixo: de um lado existe uma engrenagem (os processos de negocio, como vendas,
producéo, todos os processos da organizagao que consomem servi¢cos de Tl) e do outro temos a
Tl utilizando os ativos de servigo, ou seja, recursos e habilidades sendo usados para entregar o
servigco de TI. No mesmo momento em que 0 negocio usa o servigo, a Tl esta no outro lado
produzindo.

Padrao atual

o y 4

g 0
@ <
@ . . =5

Ativos "
: do cliente Gerenciamento . Ativos e
e Servico

2 da Demanda & @
@ o
& =
o

o

0.

Responde com capacidade
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Em alguns casos a demanda pode ser maior que a capacidade da TI. Ai podemos utilizar algumas
técnicas para influenciar a demanda, como:

- Preco diferenciado
- Desconto por volume

- Niveis de servi¢os diferenciados
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Prevendo a Demanda

Falhas na identificacdo de aumento da demanda podem resultar na perda da
performance do servigo ou na inabilidade de atender & nova demanda, o que
por sua vez pode gerar uma percep¢ao negativa para o cliente. Em uma
empresa que oferece servigos de transporte aéreo doméstico e tem o servigo
de compra de bilhetes pela internet, poderiamos fazer alguns
guestionamentos para saber se a capacidade atual da Tl atenderia a uma
demanda futura:

*» O que aconteceria se a empresa fizesse uma promog¢ao de
passagens na préxima semana?

» Qual é o market share (fatia do mercado) que a empresa que ter no
préximo ano? A quantos clientes ela imagina atender?

» O que aconteceria se o volume de compras pela internet duplicasse
nos proximos 3 meses?

Gerenciamento da Demanda baseado em Atividades

O Gerenciamento da Demanda sera baseado em atividades do negécio. Os processos de negécio
como vendas, marketing e contabilidade consomem uma série de servigcos que a Tl oferece, como
e-mail, ERP, acesso a internet, etc. Sendo assim, processos de negécio sdo fontes primarias de
demanda por servi¢os. E € preciso entender como o negdcio usa os servigos de Tl.

Ao entendermos com o negocio funciona, seremos capazes de antecipar suas necessidades e
assim poderemos nos planejar apropriadamente, sem sermos pegos de surpresa.

Padréo de demanda
Padréo » Planc?
de atividade de capacidade
de negocio

Processo

Processo

de MNegocio

de Servico

Cordéao de servico

&
Agenda de entrega

Gerenciamento
daDemanda

Incentivos e penalidades para influenciar o consumo
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Perguntas, como as abaixo, nos ajudam a pensar como as atividades de negébcio poderiam
impactar a demanda por servicos de TI:

+ O que acontecera se o pessoal administrativo da empresa dobrar no proximo ano?
« O que acontecera se a quantidade de pedidos dobrar no final do ano?
« O que acontecera se a empresa oferecer novos servigos para seus clientes?

« O que acontecera se a empresa abrir uma nova filial daqui a 3 meses?
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Alguns exemplos de situagbes que podem alterar o padrao de demanda:
= Datas comemorativas (dias das maes, dias dos namorados, Natal)
* Feriados
» Estagbes (variacdo sazonal)
» Horarios do dia (picos)
= Eventos (olimpiadas, copa do mundo, festas)
» Datas de pagamento de contas
» Data de fechamento financeiro

Padrées de Atividades de Negdécio (PAN)

O processo de Gerenciamento de Demanda analisa, rastreia, monitora e documenta os Padrbes
de Atividade de Negécio (PAN) para prever as demandas atuais e futuras por servigos. Os
padrdes de atividade véo dizer como o cliente usa os servigos e quais s&o os periodos de pico.

Atividades de negdcio orientam a demanda por servigos. Ativos do cliente como pessoas,
processos e aplicativos geram Padrdes de Atividades de Negdcio (PAN). Por exemplo, quanto
mais funcionarios a empresa contratar, maior sera a demanda pelo servi¢co de Tl. Processos de
negocios e aplicativos que 0 negécio usa geram Padrdes de Atividades de Negdcio. PAN nada
mais sdo do que uma carga de trabalho, e descrevem como o cliente/usuario usa os servicos de
TI.

Os PAN podem ser identificados e codificados. Para isto podem ser levados em consideracao
atributos como frequéncia, volume, localizagéo e duragéo. Uma tabela com codificagéo pode ser
criada para documentar PAN. Uma vez documentados, eles ficardo sob controle do
Gerenciamento de Mudanca.

Exemplo de perfil de PAN:

Interacdo com clientes remotamente (frequéncia) X
Interacdo com clientes on-site (frequéncia)

Arquiva ou trata informacgéo de cliente X
Processa informacao sensitiva (privacidade)

Gera informacéo confidencial
Fornecimento de suporte técnico (frequéncia)

Procura por assisténcia técnica
Requisitos de largura de banda X
Requisitos de armazenamento de dados X

Tolerancia pela demora na resposta do servico X

Variacio sazonal na atividade

Imprime documentos e imagens X
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Perfil de Usuario (PU)

Um Perfil de Usuario (PU) € um padréo de demanda de usuario por servigos de Tl. Os PUs séo
baseados em papéis e responsabilidades dentro das organiza¢des para pessoas, fungbes e
operagdes envolvidas nos processos e aplicativos. Ndo s&o apenas as pessoas que consomem
servigos: processos automatizados também os consomem (exemplo: URA - Unidade de Resposta
Audivel - com atendimento automatizado). Nos precisamos considerar que um usuario ou um
departamento podem estar envolvidos em mais de uma atividade de negécio. No PU analisamos
quanto um usuario demanda servigos de Tl com base nas atividades em que ele esta envolvido. O
exemplo abaixo € de um PU associado a PAN, ou seja, temos um tipo de usuario que se envolve
em mais de uma atividade de neg6cio e para cada atividade de negbcio documenta-se PAN.

Executivo Viagens domésticas moderadas; informagao altamente 45F
de Vendas sensitiva; laténcia zero nas requisi¢cbes de servico; alta 45A
(PU1T) necessidade por assisténcia técnica; necessidade de 35D

estar altamente disponivel para o negécio.
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Beneficios

Alguns beneficios a serem obtidos com o Gerenciamento da Demanda:
» Servigos podem ser desenhados para atender aos padrées de demanda
» O Catalogo de Servigos pode ser melhor alinhado com os padrées de demanda
» O Gerenciamento de Portfélio pode tomar decisdes baseadas na demanda

» (Os recursos na operac¢ao podem ser alocados para corresponder a expectativa de
demanda (exemplo: numero de atendentes x volume de chamadas)

» Acordos de Nivel de Servigo podem ser negociados com base na expectativa de demanda

» |ncentivos ou penalidades podem ser aplicados para influenciar a demanda quando
necessario

Papel: Gerente de Demanda (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

Neste processo existe o Gerente de Demanda, que sera responsavel por:

e Criar e gerenciar politicas de incentivos e penalidades

{ e Participar na criagéo dos Acordos de Nivel de Servigco (ANSs, ou em inglés
SLASs)
\ o Monitorar toda a demanda e capacidade

e Gerenciar recursos do processo

e Responder as mudangas nos PAN
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Gerenciamento Financeiro

As organizag¢des de Tl estdo admitindo ser bem similares as
empresas que colocam produtos no mercado. Veja o
departamento de Tl como se fosse um negdcio: as
organizacdes de Tl também tém a necessidade de analisar,
empacotar, vender e entregar servicos assim como qualquer
outra empresa. Elas também compartilham de uma
crescente necessidade de entender e controlar fatores de
oferta e demanda e de prover servigos a um custo-beneficio
efetivo enquanto maximizam a visibilidade em estruturas
relacionadas ao custo. Ter tudo isso em comum é de grande
valia ao negécio, pois faz a Tl buscar baixar custos e melhorar os servicos.

Quando o Gerenciamento de Nivel de Servigo entra em acordo com o cliente sobre niveis de
servigo, ele deve saber quanto dinheiro esta envolvido na entrega deste servigo, especialmente
quando o custo do servigo de Tl for cobrado do cliente. O Gerenciamento Financeiro permite que
a organizagao de Tl articule claramente os custos de entregar o servigo de Tl.

O Gerenciamento Financeiro se aplica a todos os tipos de provedores de servico. Em qualquer
organizacao questionam-se os custos dos servicos de TI.

Objetivos
» Assegurar que haja recursos financeiros para entrega de servigos de Tl

» Fornecer ao negdécio e a Tl a quantificagdo, em termos financeiros, do valor dos ativos que
sustentam o fornecimento de servigos e da qualificagdo das previsdes operacionais

= Trabalhar em conjunto com o negdécio e Tl para identificar, documentar e acordar o valor
dos servi¢os que estdo sendo recebidos, e facilitar a modelagem e Gerenciamento da
Demanda

O Gerenciamento Financeiro fornece ao negécio e a Tl a quantificacdo em termos financeiros do
valor dos servi¢os de TI, do valor dos ativos envolvidos na provisado destes servigos e da
oportunidade de previsdes operacionais. Falar sobre Tl em termos de servi¢o é a chave para
mudar a percepc¢éo da Tl e de seu valor para o negocio. Tl € um provedor de servigos € ndo um
provedor de tecnologial

Portanto, uma parte significativa do Gerenciamento Financeiro para servigos de Tl esta em
integrar a Tl ao negocio para ajudar a identificar, documentar e concordar sobre o valor do servi¢o
recebido, e para estabelecer o Gerenciamento de Demanda do servico.

O Gerenciamento Financeiro para servigos de Tl precisa de dados de entrada de todos os outros
processos a respeito dos custos que fazem parte da entrega do servigo. O Gerenciamento
Financeiro para servigos de Tl também vai dar dados de entrada para outros processos, como por
exemplo informagdes financeiras para a analise de custo-beneficio no Gerenciamento de
Problema e no Gerenciamento de Mudanca.
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Razbes para se ter um Gerenciamento Financeiro para TI:
*» Melhora a tomada de decisdes
- Fornece dados para priorizar as decisées de investimentos em TI.
- Quanto custa desenvolver e manter um novo servigo?
* Proporciona uma avaliagdo de mudancas melhor e mais rapida
- Com informagdes em maos a tomada de decisdo sera mais agil.
» Ajuda a gerenciar o Portfélio de Servigos
- Qual servi¢o custa mais e por qué?
- O servi¢o gera de fato valor ao negécio?
- Quais servicos que estdo no funil devem ser priorizados?
» Assegura conformidade e controle financeiro
» Fornece visibilidade sobre os custos operacionais

» Ajuda a capturar e criar valor

Conceitos Basicos

O gerenciamento financeiro vai se envolver com:
1. Valoragéo de Servico

Modelagem de Demanda

Gerenciamento de Portfélio de Servigo
Otimizag&o de Fornecimento de Servi¢o
Confianca no Planejamento

Analise de Investimento em Servigo
Contabilidade

Conformidade

© N O g bk~ 0D

Dinamica de Custo Variavel

Antes de apresentar conceitos relacionados a este processo é importante comentar que o livro
oficial Estratégia de Servi¢o da ITIL V3 n&o deixa explicito as atividades deste processo, apenas
traz conceitos e principios relacionados ao Gerenciamento Financeiro. E por este motivo que nés
nao incluimos nesta apostila um topico “Atividades” para este processo. Entenda que cabe a cada
organizagao definir como sera feito o gerenciamento financeiro € a ITIL apenas traz principios que
podem ser considerados ao desenhar este processo na organizagdo. Os principios que veremos
a seguir servirdo como base para definir quais atividades podem existir neste processo.
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Valoragao de Servigo

Um dos conceitos mais importantes neste processo € o da Valoracdo de Servi¢o. Vamos
identificar aqui qual € o valor do servigo que fornecemos aos clientes. Este valor consiste de dois
pontos:

=  Valor do fornecimento do servico:

- Custo monetério relacionado com o fornecimento de um servigo de Tl
- Quanto a Tl esta gastando?

= Valor potencial do servico:

- Componente do valor agregado baseado na percepgao do cliente

- Quanto o cliente esta ganhado a partir do uso do servi¢o TI? (valor tangivel e
intangivel)
Um servigo de Tl é criado para tornar o negécio mais eficiente, mais efetivo, fazendo com que o
cliente execute seu trabalho melhor. O cliente percebe o valor potencial do servico quando ele
acha que o custo compensa o retorno.

<~ | custodaTl
| Hardware, Software,

LL Taxas de manutencéo

Pessoas, Facilidades,

Potencial valor ’ Custos de conformidade
ROI {Retorno i
sobre __‘s i
Investimento} Tl
o
Negécio

Modelagem de Demanda
» Demanda de servico mal gerenciada € uma fonte de custos e riscos.

» Devido a estreita aproximagdo entre consumo e produgéo, o Gerenciamento Financeiro
deve estar preparado para fornecer recursos financeiros para as variagdes na demanda.

* A modelagem de demanda ajuda a prever implicagbes financeiras para a demanda de
servico futura.

Gerenciamento de Portfélio de Servigo

» Entendendo as estruturas de custos de um servico, a organiza¢do podera tomar decisbes
em relagdo ao portfolio de servigo.

Otimizacgao de Fornecimento de Servigo

» Avaliar como os servicos podem ser otimizados para se tornarem mais competitivos em
relagdo a custo e qualidade.
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Confian¢a no Planejamento

» E alcancada assegurando que as previsdes e outras praticas financeiras estio corretas
dentro de uma margem de erro considerada.

» Através da confian¢a no planejamento, pode ser dada uma garantia de que havera
recursos financeiros disponiveis para entrega de servigos.

Analise de Investimento em Servigo

*» Ajuda a organizag¢do a avaliar o valor esperado e/ou o retorno de uma iniciativa, solucéo,
programa ou projeto.

* Inclui a preparacéo do caso de negocio.

Contabilidade

E a parte essencial deste processo. A contabilidade de TI é responsavel por identificar os custos
atuais de entrega de servigos de TI, comparando estes custos com os que foram orgados e
gerenciando a variagéo do orgamento.

Termos e conceitos envolvidos na contabilidade de TI:

» Registro de servigo: todo custos precisa ser registrado e alocado ao servi¢o a que
pertence.

» Tipos de custos: 0s custos podem ser categorizados por hardware, software, salarios,
administracéo, etc.

*» Elementos de custos: é uma categoriza¢do intermediaria. Custos de pessoal podem ser
subdivididos em: folha de pagamento, beneficios, gastos, treinamento, hora extra, etc.

» Unidades de custo: € a menor categoria em que o custo pode ser alocado. Unidades de
custos sdo coisas que podem ser contabilizadas (como horas trabalhadas, licengas de
software, folhas impressas, etc.).

= Classificagao de custos: 0s custos ainda podem ser designados como sendo:
- Custo capital ou operacional

« Capital: relacionado com a compra de ativos. Exemplos: aquisicdo de um
prédio, servidores, instalagdes.
+  Operacional: ocorre regularmente. Exemplos: contrato de manutengéo,
custos com licenciamentos, seguro.
- Custo direto ou indireto

+ Direto: relacionado diretamente com um unico servigo ou cliente. Exemplo:
material associado com um servigo especifico.

+ Indireto: alocado em multiplos servicos. Exemplos: servigo de suporte e
custos administrativos.

- Custo fixo ou variavel

« Fixo: ndo varia conforme mudancas na produgéo. Exemplos: investimentos
em hardware, software e instalagées. S&o custos fixos que ndo vao mudar
se o servigo foi reduzido ou extinguido.

« Variavel: custo que variam conforme mudangas na produgdo. Exemplos:
horas de consultoria contratadas no més, contratagédo de servico
terceirizado.
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Conformidade

= Demonstra que métodos de contabilidade apropriados e consistentes estdo sendo
empregados.

» Empresas que negociam suas agdes nas bolsas de valores nos EUA, por exemplo,
precisam estar em conformidade com a lei Sarbanes Olxey (SOX). Em cada pais devem
ser observados os regulamentos locais que podem impactar ou interferir nas operag¢bes de
TI.

Dindmica de Custo Variavel
» Determina a sensibilidade varidvel dos servigos analisando as variaveis que impactam os
custos do servico. Exemplos: numero e tipos de usuarios, numero de licengas.

Papel: Gerente Financeiro (ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)

Em todo processo precisamos ter um responsavel pelo seu gerenciamento. Ja estudamos sobre
isso no capitulo 3. Neste processo existe o Gerente Financeiro, que seré responsavel por:

e Assistir na identificagdo, documentagéo e acordo dos valores do
/ servigo ao negocio

o Participar nas atividades de modelagem da demanda (ele pode
incentivar ou penalizar pelo uso)

\ e Prover informagéo de custo para o Gerenciamento de Portfélio de
Servico

¢ Manter a conformidade regulatéria de acordo com as questdes que
influenciam as finangas de Tl (SOX, Basiléia, etc.)

Em todos os processos desta apostila iremos apresentar quais séo as atribuicdes do gerente do
processo. Este tépico ndo faz parte do syllabus do exame ITIL V3 Foundation, e o apresentamos
apenas para complementar seu aprendizado.

Fechamos os processos da Estratégia de Servigo. Agora, antes de encerrar este capitulo, vamos
ver algumas coisas que ainda temos que considerar na Estratégia. Veremos a seguir conceitos
sobre riscos: por que ter um Gerenciamento de Riscos, consideragbes sobre automacgéo de
servigos e ferramentas de suporte aos processos da Estratégia de Servigo.

Riscos

Risco € definido como um resultado incerto, como uma oportunidade positiva ou uma ameacga
negativa. Quando um provedor de servigos decide oferecer um novo servigo, existem varios riscos
que o cercam. Exemplos: o fornecedor contratado ndo entregar o servi¢o que faz parte do
composto oferecido ao cliente, a tecnologia ndo suportar uma demanda ndo-prevista de acessos
ao servico, a sala dos servidores ser atingida por um raio, uma enchente ou qualquer outro
desastre natural. Enfim, existem diversos riscos que precisam ser identificados, e respostas
precisam ser elaboradas para que os efeitos destes riscos sejam menores.

Gerenciar riscos requer identificagéo e controle da exposicéo aos riscos (vulnerabilidade), a qual
pode ter um impacto no alcance de um objetivo.
o Deve ser visivel, repetivel e consistentemente aplicado para suportar as tomadas de
decisédo
o Deve fazer uso de algum framework de gestio de riscos com passos pré-definidos
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O Gerenciamento de Riscos tem duas fases
distintas:

1. Andlise de Riscos

Coletar informagdes sobre a exposi¢éo ao risco.
Desta forma a organizagdo pode tomar decisées
e gerenciar os riscos apropriadamente.

2. Gerenciamento dos Riscos

o Ter processos instalados para monitorar
0s riscos e acessar informacdes
atualizadas sobre os riscos.

e Ter um balanceamento correto de
controle para lidar com estes riscos.

s Ter processos de tomada de decisio
suportada por uma estrutura de analise de
riscos e avaliacéo.

A figura ao lado ilustra uma estrutura ideal de passos
para o Gerenciamento de Riscos.

Usa-se esta abordagem de Gerenciamento de
Riscos em todo o ciclo de vida do servico. E natural
que o Gerenciamento de Riscos tenha uma énfase
maior no estagio Estratégia de Servigo, pois € neste

Definiruma

estrutura de Riscos

Revisar

&

Obter a garantia
destas respostas

4

Implantar respostas

Gerenciamento de
Riscos

Identificar os riscos

Icdenti 05
proprietarios dos
riscos

Avaliar os riscos

Especificar niveis
aceitaveis dos riscos

Identificar uma
resposta aos riscos

Analise de Riscos

O OGC desenvolveu um framework especifico:
Management of Risks (M_o_R)
www.mor-officialsite.com

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

estagio que ha a concepg¢ao do servigo, onde ainda ndo se tem dominio real se a estratégia vai de
fato concretizar-se. Entretanto, nos estagios de Desenho e principalmente no de Transi¢ao
também ha a necessidade de gerenciar os riscos envolvidos. Vejamos algumas razdes para se ter

um Gerenciamento de Riscos na organizacgao:

¢ Ao adotar uma nova tecnologia que néo se conhece é preciso obter 0 maximo de

beneficios pelo seu uso.

e Adaptar-se as mudangas do mercado para atender necessidades dos clientes.

¢ Manter a continuidade dos servicos de TI mesmo que aconteca alguma adversidade como
por exemplo a faléncia de um fornecedor, falhas de seguranga ou desastre natural.

e (Gerenciar mudancgas externas, como cultura e politicas. Um servigco pode ser desenvolvido
e nao ser utilizado pela organizag¢éo por infringir uma politica da organizagao — isto é risco.

e Minimizar impactos que a organizagéo possa ter no mercado devido a alguma falha no

servico.

e Demonstrar conformidade com leis e requisitos regulatérios: SOX, ISO 27001, requisitos
do Banco Central, SUSEP, entre outros. Dependendo do tipo de organizagéo, ela pode
estar submissa a varias leis, e a Tl precisa ter seus servigos adequados a essas normas

para a que a empresa esteja em conformidade
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Automacao de Servico

A automacéo de servico aplica a tecnologia para automatizar atividades e procedimentos de
rotina. A automagao pode impactar significativamente os ativos de servigo, tais como
gerenciamento, organizag¢ao, pessoas, processos, conhecimento e informacéo. Através da
automacao a utilidade e a garantia dos servigos podem ser melhoradas. Se a automacgéo for bem
implementada, ela pode ajudar a melhorar a qualidade dos servi¢os, reduzir custos e riscos. A
automacao também ajuda na tomada de decisdes durante o desenho e operagdo dos servicos,
incluindo automacéo a documentacéo de workflow, ajuste de capacidade, balanceamento de
carga de trabalho, otimizag&o da alocag&o de recursos e captura de conhecimento de um servico.

Areas onde a automacéo pode ser usada:
» Desenho e modelagem
» Catalogo de Servigo
= Reconhecimento e analise de padrao
» Classificagéo, priorizagdo e roteamento
» Deteccdo e monitoramento
= QOtimizacdo

Uso de Tecnologias no Gerenciamento de Servigos

Existe um consenso de que as ferramentas de Gerenciamento de Servigos podem ajudar a
implantar os processos. O uso de tecnologia para suportar os processos pode aumentar a
eficiéncia dos mesmos. Entretanto, € importante considerar:

* Processos ruins com ferramentas boas continuardo a ser processos ruins (automagao do
caos).

= As ferramentas suportam 0s processos, ndo definem os processos. Primeiro o processo,
depois a ferramenta.

* N&o modifique os processos para adequa-los as ferramentas.

Ferramentas para a Estratégia de Servico

Alguns tipos de ferramentas que podem ser utilizadas como auxilio na Estratégia de Servigos:
¢ Simulagao
o Dinamica de Sistemas é uma metodologia para entender e gerenciar problemas
complexos de organiza¢des de Tl. Serve como ferramenta para avaliar as
consequéncias de novas politicas e novas estruturas antes de coloca-las em
pratica.
e Modelos Analiticos

o Seis Sigma, PMBOK e PRINCEZ2 fornecem métodos
testados baseados em modelos analiticos.

e Controle Financeiro
o Orcamento
o Controle de custos (contabilidade)
o Relatérios financeiros para rateio e cobranga

Algumas ferramentas para processos da ITIL podem ser localizadas no
link abaixo:
https://www.pinkelephant.com/en-US/ResourceCenter/PinkVerify/PinkVerify ToolsetV3.htm
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6. DESENHO DE SERVICO

Apbs o estagio Estratégia de Servigo vem o estagio Desenho de Servigo. Tudo o que foi levantado
na Estratégia de Servigo sera passado para o Desenho de Servi¢o. O pessoal que vai atuar no
Desenho de Servigo precisa saber de que forma a solugdo precisa ser desenhada, quem vai ser o
cliente daquele servigo e como ele vai usar o servigo. Neste estagio levam-se em consideragao
estratégia, politicas, recursos e restricdes que ja foram levantados no estagio anterior. Precisamos
considerar tudo o que é necessario para prover um servigo que atenda aos requisitos do cliente,
para que o servico gere valor ao cliente. E aqui no Desenho que vamos confirmar exatamente e
claramente quais sdo os requisitos do cliente e vamos entrar nos detalhes dos requisitos
funcionais e ndo funcionais. Na estratégia nds avaliamos as necessidades, mas nao detalhamos
estes requisitos, ndo definimos uma solucéo. E aqui que vamos fazer isso: no Desenho nés
vamos alinhar os objetivos e metas de qualidade para que o servico seja entregue dentro das
condi¢des necessarias para o negdcio.

Desenho

% de Servico

w

Proposito

O principal propésito do estagio Desenho de Servigo € o desenho de servigos novos ou alterados
para a introdugéo destes no ambiente de producgéo visando assegurar consisténcia e integracéo
com todas as atividades e processos dentro de toda a infraestrutura de TI.

N&o se limita apenas aos novos servicos, mas também a mudangas e melhorias necessarias no
ciclo de vida do servigo para manter ou aumentar o valor do servigo para o cliente. Sempre que
houver uma mudanga maior no servi¢o, de impacto consideravel, € necessario que esta mudanca
seja desenhada e planejada. As mudancas no negdcio normalmente provocam mudangas nos
servicos de TI, por isso em alguns casos precisamos redesenhar um servigo existente para
atender a nova necessidade do negdcio.

66



Objetivos

O estagio Desenho de Servigo tem como objetivos:

» Desenhar servigos que satisfacam os objetivos do negocio (qualidade, conformidade,
riscos, seguranga, etc.). Por este motivo precisamos de informagdes oriundas do estagio
Estratégia de Servigo.

= Melhorar eficacia e eficiéncia de forma geral.

» Desenhar servigos que possam ser desenvolvidos dentro de prazo e custos, e que
reduzam os custos da provisdo de servigo a longo prazo. Os servigos precisam ser
entregues no prazo acordado e dentro do custo esperado.

» Desenhar processos eficazes e eficientes para o Desenho, Transi¢éo, Operagéo e
Melhoria Continuada dos servigos de TI.

* Incluir ferramentas de suporte, sistemas e informacéo.

» |dentificar e gerenciar riscos antes do servigo entrar em produg¢do. Alguns riscos ja vieram
do estagio Estratégia de Servigo — e aqui se faz um mapeamento completo de riscos
possiveis.

» Desenhar infraestrutura de T, ambientes, aplicativos e habilidades resilientes e seguras.

» Desenhar métodos de medicdo e métricas. Isto ira contribuir para a melhoria continuada
do servigo assegurando que uma qualidade do servico esta sendo implantada no ambiente
de producéo.

* Produzir e manter planos de Tl, processos, politicas, arquiteturas, estruturas e documentos
para o desenho de solugdes.

= Assistir no desenvolvimento de politicas e padrées em todas as areas do desenho.
» Desenvolver habilidades dentro da TI.

= Contribuir para a melhoria da qualidade do servigo de TI dentro das restricdes de desenho
impostas.

O Desenho de Servigo de Tl € uma parte do processo geral de mudanca do negécio. Uma vez
que informacdes confidveis tenham sido obtidas sobre o que é requerido a respeito de mudangas
necessarias ao negdbcio, pode-se desenvolver um planejamento para a entrega de um servi¢o que
atenda a cada necessidade. O papel do estagio Desenho de Servigo dentro do processo geral de
mudanca do negdcio pode ser assim definido:

Desenho de Servigo: o desenho de apropriados e inovadores servigos de T, incluindo
suas arquiteturas, processos, politicas e documentacgdes, para suprir atuais e futuros
requisitos do negdcio.

Perceba que o estagio Desenho de Servigo ira projetar o servigo de Tl e também os processos ao
longo do ciclo de vida. E importante que isso fique claro.

E também importante que existam interfaces e vinculos corretos nas atividades de Desenho. Ao
desenhar uma alteragdo ou um novo servico, é vital que todo o ciclo de vida do servi¢o e os
processos de gerenciamento de Tl estejam envolvidos desde o inicio. Isto é, o pessoal de
operacdes podera também participar do Desenho de Servico. E comum que ocorram dificuldades
em operagdes quando um servigo recém-desenhado € entregue para ser colocado em
funcionamento no ultimo minuto. As a¢des seguintes sdo as que devem ser tomadas desde o
inicio do Desenho de um servigo para assegurar que a solugdo sirva aos requisitos do negocio.
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A nova solugéo de servi¢o deve ser adicionada ao Portfélio de Servigos desde a fase conceitual, e
o portfolio deve ser atualizado para refletir o status atual em cada fase do desenvolvimento. O
Portfélio de Servigos funciona como uma ferramenta de Governanga de Tl, apresentando todos os
servicos que estdo em desenvolvimento e seu status. O processo responsavel pela manutengéo
do portfélio € o Gerenciamento de Portfélio de Servico.

Como parte da analise inicial de servigo/sistema havera uma necessidade de entender os
Requisitos de Nivel de Servi¢o para quando o servigo entrar em funcionamento. A partir dos
Requisitos de Nivel de Servi¢o a equipe de Gerenciamento de Capacidade pode estudar, dentro
da infraestrutura atual, se esta podera suportar o novo servi¢o. Se houver tempo, os resultados
desta atividade podem ser colocados no planejamento de capacidade.

Se uma nova infraestrutura for necessaria para o novo servigo, o Gerenciamento Financeiro
devera ser envolvido para elaborar um orgamento.

Avaliag¢des iniciais de Analise de Impacto no Negocio e Anélise de Risco devem ser feitas bem
antes da implantagdo do servi¢o, servindo como dados de entrada inestimaveis para a estratégia
de continuidade de servigos de Tl e planejamento de disponibilidade e capacidade. A Avaliagao
de Impacto no Negécio é feita no processo de Gerenciamento Financeiro para os servigos de TI.

A central de servigo devera ser alertada com antecedéncia sobre novos servigos, para preparar €
treinar seu pessoal de suporte.

O processo de Transi¢éo de Servigo pode comegar a planejar a implantagdo e coloca-la no
cronograma.

O Gerenciamento de Fornecedores devera ser envolvido caso haja necessidade de aquisicées
para o NovVo Servigo.
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Conceitos e Principios-chave

Vamos discutir aqui alguns conceitos e principios-chave que fazem parte do Desenho de Servigo.

A importancia dos 4 Ps

A implantacdo do Gerenciamento de Servi¢os de Tl esta relacionada com a preparacéo e
planejamento do uso eficiente e eficaz dos 4 Ps exibidos abaixo:

Pessoas

Processos | Produtos/
Tecnologia

Parceiros

Quando vamos oferecer um servi¢o € necessario:
e Determinar os papéis das Pessoas nos processos
e Definir os Processos

e Determinar Produtos (inclusive servigos, tecnologia e ferramentas — € preciso ter
ferramentas para automatizar alguns processos)

e Estabelecer Parceiros (fornecedores e vendedores de solugdo. Hoje os fornecedores sdo
de grande importancia, pois é dificil encontrar uma Tl que n&o precise de diversos
fornecedores para compor a sua cadeia de servicos).

Esses elementos representam as competéncias necessarias que o provedor de servigos deve ter.
Sem a integracéo dos 4 Ps, qualquer desenho, plano ou projeto normalmente falha, porque vai
haver falta de preparagéo e de gerenciamento.
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Os 5 Aspectos do Desenho de Servigo

Nos 4Ps vimos os elementos importantes que compdem a entrega de um servigo. Agora vamos
ver os 5 aspectos tratados no Desenho de Servico.

O Desenho de Servigo preocupa-se com o desenho de:
Solugdes de servigos

= Incluindo todos os requisitos funcionais, recursos e habilidades
necessarias e acordadas

Portfolio de Servigo

* nclui as ferramentas para o sistema de gerenciamento

Arquitetura tecnoldgica

=  Onde o servigo novo ou alterado ira rodar

Processos

= Necessarios para desenhar, transferir, operar e methorar o servigo

Sistemas de medigao e meétricas

=  Métodos e métricas para os servicos, arquiteturas e seus
componentes e processos

1. Desenho de Solugbes de Servigo

O Desenho de Servigo precisa considerar todos os elementos do servigo
através de uma visado holistica. Esta abordagem deve considerar o servigo
e seus componentes garantindo que o servi¢o atenda a funcionalidade e
qualidade esperadas pelo negbcio em todas as areas:

» Escalabilidade

= Processos de negbcio e unidades de negécio
»  Funcionalidade e requisitos acordados

» Acordo de Nivel de Servigo

» Tecnologia usada

= Componentes e servicos internos e externos
» Medidas de desempenho

* Niveis de seguranga
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2. Desenho do Portfélio de Servigo

Ao desenhar um novo servigo precisamos considerar as ferramentas que vao auxiliar a execugéo
de alguns processos de Gerenciamento de Servigos relacionados a ele. O Portfolio de Servigo € o
sistema de gerenciamento mais critico no suporte de todos os processos. Ele contém informacées
sobre todos os servigos e seus status no ciclo de vida.

Este Portfolio de Servigo ja foi apresentado na Estratégia de
Servigo. La vocé aprendeu que existe um processo que € o Sistema de Gerenciamento do
Gerenciamento de Portfélio. E aquele processo que usa esta Conhecimento de Servico

ferramenta para a tomada de decisées. Aqui no Desenho de
Servigo vamos ver como este portfolio deve estar Portfélio de Servigo
preparado/desenhado.

O Portfélio de Servigo faz parte de um conjunto maior, que é
chamado de Sistema de Gerenciamento do Conhecimento

de Servigo e que vai reunir todas as informagdes
sobre 0s servigos.

Funil de Servigo

i Catalogo de Servigo |

Servicos aposentados

Visivel
para o cliente

Componentes do Portfélio

Vamos voltar a falar sobre o Sistema de
Gerenciamento do Conhecimento de Servigo no
estagio Transi¢do de Servico.

3. Desenho da Arquitetura Tecnolégica

As atividades de Desenho da Arquitetura incluem elaborar o
desenho técnico para desenvolvimento e implantacéo de
infraestrutura de TI, aplicativos e dados.

O Desenho da Arquitetura deve assegurar que:
* A necessidade do negédcio, seus produtos e servigos sejam
satisfeitas

* Haja um balanceamento entre inovacéo, riscos e custos

» Haja conformidade com estratégias, politicas, etc.

» Exista uma coordenacgéo entre os projetistas, planejadores,
estrategistas, etc.

A arquitetura inclui os seguintes elementos:
» Arquitetura de servicos
» Arquitetura de aplicativo
» Arquitetura de informacéo
» Arquitetura da infraestrutura de TI

» Arquitetura de ambiente
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4. Desenho de Processos

Este estagio ndo s6 desenha o servico como tambem vai Contiole :
desenhar os processos de Gerenciamento de Servigos. O Proprietario Polftica Objetivos
processo é um dos 4 Ps necessarios para a 0 .

. " ocumentagio Feedback
entrega de um servigo. Gatilhos

=y

Em relagéo aos processos devemos fazer as seguintes L:V« Processo

perguntas: ; Atividades Meétricas
* Nos temos os processos certos implantados Procedimentos Papéis
para suportar o servico novo ou alterado? Instrugées Melhorias
L. de trabalho do processo
* Temos 0s elementos necessarios para o processo
funcionar? (aqui ao lado vocé esta vendo quais sdo os @

elementos de um processo) Habilitadores

Recursos

* Nos temos os papéis definidos nestes processos? humanos Habiidades

= NOs temos habilidades para operar, suportar e manter?

licence from OGC

5. Desenho de Sistemas de Medigado e Métricas

Para gerenciar e controlar os processos, eles precisam ser
monitorados e medidos. Apenas as medi¢des irdo for¢ar os
processos e pessoas a atenderem os objetivos do negdcio, ou
determinam mudancas de comportamento desejadas. Por isso,
ja no desenho do processo deve-se pensar em como 0
processo vai ser medido e quais serdo as métricas a serem
utilizadas.

Métodos de medicéo e métricas devem:

» Refletir os requisitos e serem desenhados para medir a
habilidade dos processos de desenho em atender a
estes requisitos.

» Refletir a qualidade e sucessos dos processos de Desenho a partir da perspectiva de
negocio, cliente e usuarios.

» Refletir a habilidade das solugdes entregues para atender aos requisitos de negécio
identificados e acordados.

© Crown copyright 2007 Reproduced under
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Pacote de Desenho de Servigo (PDS)

O Pacote de Desenho de Servigo (PDS) deve ser produzido durante o estagio de Desenho para
cada servi¢o novo, grande mudanga ou remog¢ao de servi¢o. Este pacote é passado do Desenho
de Servico para Transi¢cao de Servigo e detalha todos os aspectos e seus requisitos para os
estagios subsequentes no ciclo de vida. Veja este pacote como sendo uma documentagéo do
projeto de servico.

Conteudo de
PDS um PDS

* Requisitos

* Desenho da topologia
*Avaliac@o da organizacéo
* Plano de ciclo de vida

* Plano de transicao
*Plano de aceite

o 5 operacional
Desenho Transicao Operagao «Critérios de aceitagcdo

Valor para o Negécio

Em todos os estagios do ciclo de vida (exceto na Estratégia de
Servigo) teremos um tdpico falando sobre o valor para o negocio.

Por que este estagio é importante para o negécio? O que o
negécio ganha se a Tl tiver os processos de Desenho de Servigo
implantados?

Com um bom Desenho de Servigo é possivel entregar qualidade Y /
e servigos com custos efetivos, e assegurar que os requisitos do Ll
negocio sejam atendidos. ‘ I

Beneficios que podem ser obtido com boas praticas de Desenho
de Servigo:

» Custo Total de Propriedade (CTP) reduzido

» Qualidade do servigo melhorada

» Consisténcia do servico melhorada

» Implementag¢ado de servi¢os novos ou alterados com maior facilidade
» Alinhamento de servigo melhorado

= Desempenho de servico mais efetivo

» Melhor governanga de TI

»  Gerenciamento de Servigo e processos de Tl mais eficientes

» Informacgéo e tomada de decisdo melhoradas
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Este material ndo pode ser distribuido.
Somente podera ser utilizado por alunos do site TIEXAMES.
T I'exﬂmeS www.tiexames.com.br

Processos no Desenho de Servico

Vamos agora introduzir 0s processos que sdo cobertos neste estagio do ciclo de vida:
» Gerenciamento do Catalogo de Servico
»  Gerenciamento de Nivel de Servigo
» Gerenciamento da Capacidade
» (Gerenciamento da Disponibilidade
»  Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl
» Gerenciamento da Seguranga da Informacéo
» (Gerenciamento de Fornecedor

Todos estes processos vao cair no exame ITIL V3 Foundation. O processo Gerenciamento de
Nivel de Nivel de Servigo € o unico que sera apresentado nesta apostila com mais detalhes, pois
o syllabus do exame recomenda que o candidato ndo sé conheca o objetivo deste processo, mas
também suas atividades e relacionamentos.

Gerenciamento do Catalogo de Servigo

O propésito do Gerenciamento do Catalogo de Servigo é
proporcionar um unico local de informagdes consistentes sobre
todos os servicos acordados, e assegurar que ele esteja
amplamente disponivel para quem tem autorizagdo para acessa-
lo.

Meta

Este processo tem como meta assegurar que o Catélogo de
Servigo seja produzido e mantido, e que contenha informagdes
precisas sobre todos 0s servicos em operacao e sobre aqueles
sendo preparados para serem colocados em operacéo.

A informacéo contida no Catélogo de Servigo precisa estar correta
e refletir detalhes, status, interfaces e dependéncias atuais de
todos os servi¢cos que estdo em operagéo ou sendo preparados
para ir para o ambiente de producéo.

Objetivo

O objetivo principal deste processo é gerenciar a informagao contida dentro do Catélogo de
Servigo para assegurar que ela esteja exata e reflita os detalhes atuais, status, interfaces e
dependéncias de todos os servigos que estdo sendo executados, ou sendo preparados para
serem executados, dentro do ambiente de produgéo.

Proibido o uso de material para ministrar treinamentos. Nao permita que empresas
desonestas fagam o uso indevido de nosso material. Denuncie!



Conceitos Basicos

Catalogo de Servigo

O Catalogo de Servigo € parte do Portfélio de Servigo. Entretanto, este
documento € bem mais estruturado e tem todas as informacdes
detalhadas dos servigos. O Gerenciamento de Portfolio de Servigo
apenas gerencia o portfélio, tomando decisées sobre quais servigos
devem ser produzidos ou retirados de operagéo. Este processo produz
e mantém o Catalogo de Servigo. Essa é a diferencga basica entre os
dois processos: como o Catalogo de Servigo tem muitas informacdes, e
0s servigos sofrem mudangas ao longo do seu ciclo de vida, ha a
necessidade de um processo que produza este catalogo e controle
suas alteracdes. Isso significa que este € um processo “vivo”.

O Catalogo de Servigo inclui relacionamentos para os servigos de
suporte, servicos compartilhados, componentes e ltens de
Configuragéo necessarios para suportar a proviséo de servigcos ao
negécio. O Catélogo de Servigo serve como apoio para a construgéo
de relacionamento entre os servi¢os, Acordos de Nivel de Servico,
contratos e componentes, além de identificar a tecnologia necessaria
para suportar um servico e os grupos de suporte que suportam os
componentes.

Tipos de Catalogo de Servigo

Funil de
Servigo

Catalogo
de Servigo

Unica parte
que o cliente
visualiza

Servicos aposentados

Ao produzir o Catalogo de Servi¢o, podemos elaborar dois tipos, para diferentes publicos:

Catalogo de Servigo do Negécio e Catalogo de Servigco Técnico.

Catalogo de Servigo do Negocio

Processo de
negocio 1

* .."

i -
- [
- -
- [
. -
- * -
[ »
1 -
[ * -
- -
- [
» -

Processo de Processo de
negocio 2 negocio 3

@@@@@
1 2 3 4 5

Catalogo de Servigo Técnico
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Analisado

Formalizados
Desenhado
Desenvolvido
Construido
Testado

Liberado

1
é |

Operacional

f
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Catalogo de Servico do Negocio

Este é o Catalogo de Servi¢o que o cliente pode ver e que contém detalhes sobre todos os
servigos de Tl entregues aos clientes. Inclui relacionamentos com as unidades de negdcio e
processos de negoécio que sdo baseados nos servigos de TI. Facilita o desenvolvimento do
processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo, pois se sabera quais s&o os clientes do servigo
e suas necessidades.

Catalogo de Servico Técnico

Deriva do Catéalogo de Servico do Negocio e ndo faz parte da visdo do cliente. Contém detalhes
técnicos sobre todos os servigos de Tl entregues aos clientes. Inclui relacionamentos para os
servigos de suporte, servicos compartilhados, componentes e ltens de Configuragdo necessarios
para suportar a provisao de servigos ao negécio. Serve como apoio para a constru¢ao de
relacionamento entre os servigos, Acordos de Nivel de Servigo, contratos e componentes, além de
identificar a tecnologia necessaria para suportar um servico € 0s grupos de suporte que suportam
0s componentes.

Atividades

Atividades que fazem parte deste processo:

e Produzir e manter um Catalogo de Servigo.

e Estabelecer interfaces, dependéncias e consisténcias entre o Catélogo de Servigo e o
Portfélio de Servico.

e Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos e os servigos de suporte do
Catalogo de Servico.

o Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos e componentes de suporte
e Itens de Configuracéo relacionados aos servigos que estdo no Catalogo de Servigo.

e Assegurar que todas as areas do negocio possam ter uma viséo exata e consistente dos
servicos de Tl em uso, como eles devem ser usados, os processos de negocio que eles
habilitam e os niveis e qualidade que o cliente pode esperar de cada servi¢o.

Papel: Gerente do Catalogo de Servigo (n3o cai no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerente de Catalogo de Servigo € responsavel por produzir € manter o
Catalogo de Servigo. As suas responsabilidades estdo relacionadas a garantir
{ a execucgdo das atividades citadas acima.

Um forte candidato a assumir este papel é o Gerente da Central de Servigo.

Como esta funcdo esta em constante relacionamento com os clientes da Tl, €
\ comum a mesma pessoa assumir a responsabilidade de manter o Catalogo de
Servigo.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigo é um dos processos fundamentais no Desenho de Servigo.
Este processo é responsavel por garantir um entendimento claro entre as necessidades dos
clientes e o que o provedor de servigo deve entregar. Para isso ele ira negociar, acordar e
documentar os servigos de TI. Este processo devera ser proativo para melhorar os niveis de
servigos existentes. Para isso os niveis devem ser monitorados, reportados e revisados.

Alinhamento

Negocio

O Gerenciamento de Nivel de Servigo possibilitara estabelecer acordos entre as partes. E com
isso as partes estardo cientes de como o servigo sera entregue, havendo menos conflito de
interesses e de entendimento. Estabelecer acordos € uma forma de gerenciar a expectativa do
cliente. O cliente sabera o que ele podera exigir do provedor de servi¢o, visto que o foi acordado.
Para o provedor de servigo também ha beneficios, pois havera um claro entendimento do que ele
deve entregar ao cliente.

E muito importante que o nivel de servico seja desenhado corretamente para evitar que o servico
seja colocado em operagdo com niveis abaixo do requerido. Por isso, este processo ira depender
de informacgdes que vem dos processos da fase de Estratégia de Servigo.

Meta

Este processo tem como meta assegurar que um nivel de servigo de Tl acordado seja fornecido
para todos os servigos de Tl atuais, e que servicos futuros sejam entregues dentro de metas
alcangaveis.

Objetivos
Os objetivos deste processo s&o:

» Definir, documentar, acordar, monitorar, medir, reportar e revisar o nivel dos servi¢os de Tl
fornecidos.

» Fornecer e melhorar o relacionamento e comunicagéo com o negécio e clientes.

= Assegurar que metas especificas e mensuraveis sejam desenvolvidas para todos os
servicos de TI.

*» Monitorar e melhor a satisfagdo do cliente com a qualidade do servigo entregue.
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= Assegurar que Tl e cliente tenham uma expectativa clara e ndo ambigua sobre o nivel de
servigo a ser entregue.

» Assegurar que as medidas proativas para melhorar os niveis de servigo entregues sejam
aplicadas sempre que seja economicamente justificavel fazé-las.

Este processo vai se preocupar em:

Planejar
» Desenvolver relagdes com o cliente Negociar
» Coletar Requisitos de Nivel de Servigo (RNSs) Reportar | J
» Negociar e acordar Acordos de Nivel de Servigo
(ANSs) N\ Nivel de Monitorar
* Negociar e acordar Acordos de Nivel Operacional Revisar Servigo
(ANOQOs)
» Revisar contratos com o Gerenciamento de
Fornecedor L Medir
* Prevenir proativamente falhas/erros na provisao de Confrontar
servicos
» Reportar e gerenciar todos os servicos
» Elaborar o Plano de Melhoria de Servigo (PMS)
Termos Basicos
Antes de detalharmos as atividades de processos, vejamos — T
alguns termos que vocé precisa conhecer: de Negécio A de Negécio B
Negécio

Acordo de Nivel de Servico (ANS) (SLA em inglés)

Processo
de Negdcio
» E o acordo escrito entre um provedor de servicos de Tl

e clientes de Tl, definindo as metas de servigcos-chave Tl ~
e responsabilidades de ambas as partes.

v A4
Acordo de Nivel Operacional (ANQO) (OLA em inglés)

Servicos de TI ]]
= Acordo entre um provedor de servicos de Tl e outra
parte da mesma organizacdo que auxilia no
fornecimento de servicos (exemplo: area de S'Eét&ma S'Sé%ma
infraestrutura, desenvolvimento, instalagées).

ontrato
Contrato Aplicactes
» Contrato formal (com valor legal) entre um provedor de

servico de Tl e um terceiro (fornecedor). Ele especifica
as obrigac¢des de cada parte, bem como metas que 4 I \\ ‘v
precisam ser atendidas na entrega do servico.

Processo
de Negdcio

Fornecedor i

» Terceiro que fornece bens ou servigos necessarios
para entregar os servi¢cos de Tl (provedores de
telefonia, outsourcing, manutencéo de hardware,
suporte de software).

tos mm Fornecedores
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Conceitos Basicos

Plano de Melhoria de Servigo (PMS)

E um programa global ou plano de a¢des de melhoria priorizadas, que engloba todos os servicos
e todos os processos juntamente com os consequentes impactos e riscos. Este PMS sera
produzido por este processo e conduzido através da Melhoria de Servigo Continuada.

As agbes de melhoria s&o identificadas nas reunides de revisdo de servigo. Outros processos
podem ser envolvidos para melhorar a qualidade do servigo, tais como Gerenciamento de
Problema e Gerenciamento de Disponibilidade.

Atividades

O Gerenciamento de Nivel de Servigo envolve vérias atividades:
1. Desenhar estrutura de ANS

2. Determinar RNS e negociar ANS

3. Monitorar o desempenho do servigo

4. Medir e melhorar a satisfagéo do cliente

5. Revisar acordos de apoio e escopo de servico
6. Produzir relatérios de servico

7. Conduzir revisbes de servico

8. Revisar ANSs e acordos de apoio

9. Desenvolver contatos e relacionamentos

1

0. Gerenciar as reclamagbes e cumprimentos

A seguir iremos detalhar cada uma das dez atividades. No estagio Desenho de Servi¢o, o unico
processo que exigira que o candidato tenha uma visao geral de suas atividades é o
Gerenciamento de Nivel de Servigo. Nos demais processos, listamos as atividades mas néo as
detalhamos.
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1. Desenhar Estrutura de ANS

A estrutura do ANS pode ser desenhada da seguinte forma:

ANS baseado em servigcos

ANS baseado em cliente

ANS multi-nivel

Cobre todos os clientes de um
servico.

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

ANS
—_—

Descri¢do do servico
M
i B

[ Servigo A

Cobre todos os servigos que
um cliente usa.

Cliente 1

ANS

|

Descrigdo
do servigo

Descrigao Descrigdo

do servigo do servigo

l

Nivel corporativo: cobre todos 0s
assuntos genéricos.

Nivel cliente: cobre todos os
assuntos do GNS que sdo
relevantes para um grupo
especifico de clientes ou unidades
de negdcio.

Nivel servico: cobre todos os
assuntos relevantes relacionados a
um servigo especifico para um
cliente especifico.

Unidade Unidade Unidade
gocio A i 6cio C

ANS baseado
em servio

ANS baseado
em cliente

==

Descri¢éo do

Descri¢éo do
servigo i

servigo

(s [Se;m] [SLW][

2. Determinar RNS e Negociar ANS

Um rascunho dos Requisitos de Nivel de Servigo (RNS) precisa ser
elaborado. Aqui vamos definir com o cliente as metas de desempenho
para os servigos. Estes RNSs sdo os desejos dos clientes — eles
representam quais as necessidades do cliente em relagdo ao uso de um

servico.

Os outros processos devem ser consultados para determinar as metas
de servigo alcangaveis. Deve-se checar o que pode ser atendido com o
pessoal envolvido no Gerenciamento de Capacidade, Disponibilidade e
Segurancga. Com o pessoal envolvido no Gerenciamento de Incidente
devem ser verificados os prazos para responder e resolver um incidente.

Esta consulta aos outros processos sé muito importante, pois o provedor
de servigos ndo pode prometer algo que n&o tem condi¢gdes de atender.

Para todos os servigos ja existentes no Catélogo de Servigco, recomenda-se estabelecer um ANS.
De qualquer forma, € importante que a coleta de requisitos seja feita sempre antes que um novo

servico seja desenvolvido. E importante que esta coleta de requisitos seja incorporada como uma
etapa em todos os projetos para novos servigos.
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Formalize os arranjos de suporte para o servico e seus componentes:
» Contratos de apoio com fornecedores
» Acordos de Nivel Operacional (ANOs)

Um ANS piloto pode ser utilizado na fase inicial do servi¢o, antes deste entrar em produc¢do. Uma
vez que a estrutura de suporte esteja preparada internamente, pode-se negociar o ANS final com
o cliente.

3. Monitorar o Desempenho do Servigo contra o ANS

Tudo que esta no ANS precisa ser medido para evitar disputas ou perda de
confianga no processo de GNS. Habilidades de monitoramento existentes
devem ser revisadas a atualizadas se necessario.

» Faca isto em paralelo com a negociagdo do ANS

*» O monitoramento precisa ser compativel com a percep¢ao do cliente
em relagdo ao servico

- A disponibilidade dos servigos deve ser medida de ponta a
ponta

A central de servigo pode ser utilizada neste monitoramento, ajudando a medir
» Tempo de resposta a incidentes

» Tempo de resolugdo a incidentes
4. Medir e Melhorar a Satisfagao do Cliente

Existem certas questdes que ndo podem ser monitoradas por meio de
mecanismos ou procedimentos, tais como os sentimentos que o cliente
tem em relagéo a determinadas circunstancias.

Para monitorar a percep¢éo do cliente podemos utilizar questionarios,
pesquisa de satisfacdo, feedback no final das reunides de reviséo,
encontros com grupos de usuarios, etc.

5. Revisar Acordos de Apoio e Escopo de Servigo

O provedor de servigo ndo pode assumir metas no ANS se estas ndo estiverem acordadas com
as equipes internas ou com os fornecedores externos. O provedor de servigco depende das
equipes internas e dos fornecedores para entregar um servi¢o ao cliente. Se estes nao
colaborarem, o provedor n&o vai conseguir atender um ANS com o cliente. Por isso, metas em
acordos de apoio (acordos de apoio sdo ANOs e contratos) devem estar alinhadas com as metas
acordadas com os clientes em ANSs.

6. Produzir Relatérios de Servigo

Apébs o ANS ser acordado, o monitoramento precisa ser instigado e os relatérios precisam ser
produzidos. Relatérios operacionais precisam ser produzidos com frequéncia, e seu formato
precisa ser definido e acordado com os clientes. Estes relatérios vao suportar as reunides de
revisdo. Detalhes do desempenho confrontados com as metas de todos os ANSs devem ser
apresentados.

Uma técnica muito util é incluir grafico MANS (Monitoramento do Acordo de Nivel de Servi¢o)
nestes relatérios. Veja abaixo um exemplo de grafico MANS.
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7. Conduzir Revisdes de Servigo

Reunides de revisdo devem ser conduzidas regularmente com os clientes,
para analisar o desempenho dos servigos no periodo anterior e prever
qualquer questao para o préoximo periodo.

Ac¢des precisam ser tomadas pelo cliente e pelo provedor para melhorar os
pontos fracos onde as metas nao estdo sendo atingidas — principalmente
onde houve violagéo de nivel de servico. Estas agbes serdo tratadas pelo
Plano de Melhoria de Servi¢o (PMS).

8. Revisar ANSs, Acordos de Apoio e Escopo de Servigo

Todos os acordos, incluindo ANSs, ANOs e contratos precisam estar atualizados. E preciso
verificar se as metas ainda sdo relevantes e se algo teria mudado que invalidaria os acordos de
alguma forma (mudancas na infraestrutura, mudangas no negécio, troca de fornecedor, etc.).

9. Desenvolver Contatos e Relacionamentos

O Gerente de Nivel de Servigco acaba atuando como se fosse um representante do negocio
trabalhando no provedor de servico. E importante conhecer melhor as partes interessadas
(stakeholders), saber quem séo os clientes e o que eles esperam da Tl. Conhecendo os clientes,
sera possivel:

» Entender as estratégias do negécio

= Entender a “experiéncia do cliente”

» Realizar o marketing para o Portfélio de Servigos e para o Catalogo de Servigo

10. Gerenciar Reclamagdes e Cumprimentos

Todas as reclamagdes e cumprimentos (elogios) precisam ser registrados e
comunicados para as partes relevantes. A¢des e resolu¢des precisam ser
documentadas, isto &, o que for feito pra resolver uma reclamacgéo deve ser
registrado. Os relatdrios também podem apresentar nimero de reclamacgdes
e acOes tomadas.




Relacionamentos

Todos 0s processos se relacionam. Existem relacionamentos entre processos do mesmo estagio
e também com os processos que estdo em outros estagios. O GNS € um processo central no
Gerenciamento de Servigo. Este processo praticamente se envolve com todos os outros
processos. Muitos processos vao auxiliar na elaboragdo do ANS, a definir o que o provedor de
servigo pode ou ndo pode assumir com o cliente.

E para que o servi¢o seja entregue dentro das metas acordadas, sera necessario a participacao

destes mesmos processos. Entdo, o GNS tanto recebe entrada dos processos como também vai
estabelecer metas que serdo usadas como entradas por outros processos.

o1

Gerenciamento de Nivel de Servigo

Informacao Metas

Central de Servigo

Gerenciamento
Financeiro

renciamento amento de
ontinuidade equr;
d envigos Informagao

Gerenciamento
de Forn r

Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
de Mudanca de Liberagéo de Configuracao

Papel: Gerente de Nivel de Servigo (ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)

As responsabilidades deste papel incluem:

e Estar ciente das necessidades de mudangas nos ambientes do negocio
o Avaliar impacto dos niveis de servigo
o lIdentificar quem s&o os stakeholders em cada servigo
¢ |dentificar, entender e documentar os requisitos de servigo atuais e futuros

o Negociar e acordar niveis de servi¢o para o cliente usando ANSs e
RNSs (RNS é o documento que tem os requisitos do cliente), ANOs e
contratos com terceiros
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e Garantir que as metas de niveis de servigos acordadas com terceiros em contratos
estejam alinhadas com os ANSs estabelecidos com cliente

e Agendar revisbes de desempenho dos servigos

o Estabelecer iniciativas de melhorias e relatorios de progresso

e Revisar acordos internos e externos

e Desenvolver relacionamento € comunicagdo com stakeholders, clientes e usuarios-chave
o Definir e acordar resolugdes para as reclamacées

e Medir, registrar e analisar a melhoria de satisfagéo do cliente

Gerenciamento da Capacidade

A capacidade da infraestrutura de TI, que normalmente inclui capacidade de processador,
armazenamento de registros no banco de dados, arquitetura do software, etc., deve ser planejada
logo na fase de Desenho do Servigo, para que ndo haja surpresas quando 0 novo servigo entrar
no ambiente de producdo. O Gerenciamento da Capacidade € inicialmente suportado pela
Estratégia de Servigo, onde séo identificados: decisbes e analises de requisitos do negécio,
resultados do cliente que influenciam o desenvolvimento de padrdes de atividades do negocio,
niveis de servigo e pacotes de servi¢os. Isso cria indicadores continuos necessarios para alinhar a
capacidade de Tl a demanda do negdcio.

O propésito principal do Gerenciamento da Capacidade € entender e manter os niveis de entrega
de servigos requisitados a um custo aceitavel.

Meta

Este processo tem como meta assegurar que, a um custo justificavel, a capacidade de Tl sempre
exista em todas as areas e corresponda as necessidades atuais e futuras do negécio.

Objetivos

Os objetivos deste processo s&o:

e Produzir e manter um plano de capacidade apropriado e atualizado, refletindo as
necessidades atuais e futuras do negdcio.

e Fornecer conselhos e diretrizes para todas as areas de negocio e de Tl sobre questbes
relacionadas a capacidade e ao desempenho.

e Garantir que o desempenho do servigo seja alcangado ou exceda todas as metas
acordadas, através do Gerenciamento da Capacidade tanto dos servicos como dos
recursos envolvidos.

e Assistir no diagnéstico e resolu¢do de incidentes e problemas relacionados a questdes de
desempenho e capacidade.

e Avaliar o impacto de todas as mudancas no plano de capacidade e o desempenho e
capacidade de todos o0s servicos e recursos.

e Garantir que medidas proativas sejam implantadas para melhorar o desempenho dos
servicos a um custo justificavel.
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Conceitos e Principios-chave

O Gerenciamento da Capacidade deve fazer o balanceamento entre custo X capacidade e
fornecimento X demanda. Podemos dizer que o Gerenciamento da Capacidade ¢ vm jogo d=
equilibro. Em relagdo ao custo, ele deve assegurar que a capacidade dos recursos de Tl
adquiridos sejam justificados pelas necessidades do negdcio, de forma eficiente e econdmica. Em
relacdo a demanda, ele deve assegurar que os recursos de Tl disponiveis sejam compativeis com
a demanda do negécio, tanto no presente como no futuro.

A A

Fornecimento - Demanda

Custo 1 Recursos

O Gerenciamento da Capacidade esta continuamente tentando alcangar a combinagéo de custo
efetivo com os recursos de TI.

O processo de Gerenciamento da Capacidade € um processo extremamente técnico, complexo e
exigente, e para alcangar resultados ele requer o suporte de trés subprocessos:

. . . . Negdcio
Gerenciamento da Capacidade de Negocio

® Traduz as necessidades do negocio e planos em requisitos s
para os servigos e para a infraestrutura de Tl Ay

- - ye . \
" Assegura que 0s requisitos de negdcio futuros para os

servicos de Tl sejam quantificados, desenhados, planejados e
implantados em tempo habil ’

Gerenciamento da Capacidade de Servico

®  Gerencia, controla e faz previséo de desempenho e Servigos
capacidade de ponta a ponta dos servicos de Tl em uso e de
cargas de trabalho

" Assegura que o desempenho de todos os servigos, conforme
detalhado nas metas de servi¢co dentro dos ANSs e RNSs,
seja monitorado e medido, e que os dados coletados sejam
gravados, analisados e reportados

Gerenciamento da Capacidade de Componente

®  Gerencia, controla e faz previsdo do desempenho, utilizagao
e capacidade de cada um dos componentes de Tl individuais

"  Assegura que todos os componentes dentro da infraestrutura
de Tl que tenham recursos finitos sejam monitorados e
medidos, e que os dados coletados sejam gravados,
analisados e reportados Componentes
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Plano de Capacidade

Uma das atividades principais deste processo é a produgéo do Plano
de Capacidade. Este documento tem tipicamente o seguinte
conteudo:

* Introducdo

- Servigos, tecnologia e recursos atuais

- Niveis de capacidade da organizagéo

- Problemas atuais ou futuros
Avalia¢des do negocio e cenarios
Escopo e termos de referéncia usados no plano
Métodos utilizados para obtencéo de informacgdes
Suposigdes
Opcdes de melhoria do servigo
Custos previstos
Recomendacgdes (beneficios, impactos, riscos envolvidos,
recursos, custos iniciais e de manuten¢éo)

Atividades
O processo de Gerenciamento de Capacidade consiste em:

o Atividades reativas, tais como:

o Monitoramento
o Medicéo

e Atividades proativas, como:

o Previsdo dos requisitos futuros

o Previsdo de tendéncias

De forma geral, o processo de Gerenciamento da Capacidade esta continuamente buscando o
custo-beneficio para que os recursos de Tl e capacidade correspondam as necessidades e
requisitos do negécio que estdo em constante mudanga. Isto requer sintonizagéo e otimizagdo dos
recursos e estimativa e planejamento efetivo dos recursos futuros, conforme ilustrado a seguir.
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Sistema de Informacéo do
* Gerenciamento da Capacidade

é D
Revisar capacidade e Slleley

desempenho atuais

¥ J

v Relatérios e dados
e A i
Melhorar capacidade de de capacidade &
recursos e servigos atuais desempenho
A J

Avaliar, acordar e Previsbes
documentar novos
requisitos e capacidade

A 4 Plano de
* capacidade
« ; D
Planejar nova
capacidade
A J
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Papel: Gerente de Capacidade (ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)
As principais responsabilidades do Gerente de Capacidade séo:

e Garantir uma capacidade de Tl adequada. Para isto ele devera
entender aos requisitos de capacidade, fazer o dimensionamento de
Novos servigos e sistemas e produzir um plano de capacidade

o Alinhar capacidade e demanda de forma correta

e Otimizar a capacidade existente e fazer o melhor uso dos recursos
disponiveis

\

e Configurar um monitoramento de niveis através de relatérios

s Atuar com ponto focal para questdes de capacidade e desempenho, incluindo relatérios de
gerenciamento sobre uso, tendéncias e previsdes

Gerenciamento da Disponibilidade

Como nos ja sabemos, € raro ter um processo de negocio da organizagao que néo dependa de
algum sistema de Tl para suporta-lo. Portanto, qualquer parada em algum componente do sistema
impacta diretamente 0 negécio. Atender a disponibilidade exigida pelo negocio € um dos grandes
desafios da TI.

Temos que trabalhar com a condi¢do que atingir 100% de disponibilidade n&o € algo possivel.
Para se ter boa disponibilidade nos servigos é preciso planejar e gerenciar. Comprar a ultima
tecnologia ndo é sinbnimo de alta disponibilidade. Nada adiantara ter o melhor servidor se ndo
houver pessoal disponivel para fazer sua manutengéo.

87



Meta

O Gerenciamento da Disponibilidade tem como meta assegurar que o nivel de disponibilidade de
servigo entregue em todos os servigos é correspondido ou excede as necessidades atuais e
futuras do negécio a um custo justificavel.

Objetivos
Os objetivos deste processo s&o:

*  Produzir e manter um plano de disponibilidade que reflita as necessidades atuais e futuras
do negécio.

» Fornecer conselhos e orientagdo a todas as outras areas do negocio e de Tl em todas as
questdes relacionadas a disponibilidade.

» Assegurar que as realizagbes de disponibilidade do servigco atendem ou excedem suas
metas acordadas, através do Gerenciamento de Servigos e da disponibilidade dos
recursos relacionados.

» Auxiliar no diagnéstico e resolugdo de incidentes e problemas relacionados a
disponibilidade.

» Avaliar o impacto de todas as alteragdes no Plano de Disponibilidade e o desempenho e
capacidade de todos o0s servicos e recursos.

» Garantir que as medidas proativas para melhorar a disponibilidade dos servi¢cos sejam
aplicadas sempre que o custo for justificavel para fazé-las.

Quando um servigo é projetado, € necessario saber do Gerenciamento da Demanda qual € a
expectativa de uso deste servigo para que ele possa ser desenhado de forma a atender esta
demanda com boa disponibilidade. E importante descobrir j& na fase de desenho se o servico sera
de fato suportado pela infraestrutura de Tl atual. Muitas vezes & necessario fazer investimentos
em servidores para que o servigo rode no ambiente de produgdo com o nivel de disponibilidade
desejado.

O escopo do Gerenciamento de Disponibilidade cobre desenho, implantagdo, medidas e
melhorias do servi¢o de Tl e disponibilidade de componentes. O Gerenciamento de
Disponibilidade precisa entender os requisitos do negécio para servigos e a disponibilidade de
componentes em termos de:

e Processos atuais do negocio, suas operacdes e requisitos

e Os planos e requisitos futuros do negécio

e Objetivos do servi¢o, operagao e entregas atuais de Tl

o Infraestrutura de Tl, dados, aplicativos e ambientes, e seus desempenhos

e Impactos do negécio, prioridades em relagdo aos servigos e seu uso
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Conceitos Basicos

O Gerenciamento da Disponibilidade € completado por dois

niveis interconectados: Negdcio
e Disponibilidade do Servigco: envolve todos os aspectos Acordo éef‘gjs@biiiéaée em % \
da disponibilidade e indisponibilidade do servigo, e e
& ¢ B Seri

impacto da disponibilidade do componente ou [ ServicoA [ Servig
potencial impacto da indisponibilidade de um S
componente na disponibilidade do servico.

¢ Disponibilidade do Componente: envolve todos 0s
aspectos na disponibilidade ou indisponibilidade do
componente.

Equipes de
suporte intemas TI

Contratos

O Gerenciamento da Disponibilidade monitora, mede, analisa e reporta os seguintes aspectos:

e Disponibilidade (Availability): refere-se a habilidade de um servigo, componente ou ltem
de Configuragdo executar sua fungéo acordada quando requerida.

o Esta disponibilidade é medida em percentual.

e Confiabilidade (Reliability): € a medida de quanto tempo um servigo, componente ou ltem
de Configuracdo pode executar sua fungdo acordada sem interrupgéo. Depende muito da
qualidade do hardware ou software.

o Medida por Tempo Médio Entre Falhas (TMEF) e Tempo Médio Entre Incidentes de
Servigo (TMEIS).

e Sustentabilidade (Maintainability): mede a rapidez que um servico, componente ou Iltem
de Configuragdo consegue ser restaurado para o seu estado normal apés uma falha. Para
obter-se sustentabilidade é necessario que a equipe de Tl esteja preparada para suportar
O servigo.

o Medida pelo Tempo Médio Para Reparo (TMPR).

e Funcionalidade do servigo (Serviceability): € a habilidade de um fornecedor externo em
atender os termos de seu contrato. Frequentemente este contrato ira incluir niveis
acordados de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade para suportar um servico
ou componente que ele entrega.

o Normalmente o contrato inclui niveis de disponibilidade, confiabilidade e/ou
sustentabilidade para suportar um servigco ou componente.

O diagrama abaixo ilustra o relacionamento que existe entre os aspectos apresentados:
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Calculo da Disponibilidade

Para calcular a disponibilidade de um servico utiliza-se a seguinte formula:

Tempo de servigo acordado - downtime

X 100%

Tempo de servigo acordado

Exemplo de aplicacéo:

Se para um servigo foi acordado 98% de disponibilidade durante os dias uteis das 07:00h as
19:00h, e o servigo ficou fora por 2 horas durante este periodo, qual foi o percentual de
disponibilidade?

Resolucao: (12h por dia x 5 dias uteis - 2h) / 60h = 96,66%

Analisando o Ciclo de Vida Expandido do Incidente

O que causa indisponibilidade em um servigo s&o incidentes — falhas nos componentes do
servigo. Aqui neste processo utilizamos uma técnica chamada anélise do ciclo de vida expandido
do incidente. Através desta técnica poderemos calcular TMPR, TMRS, TMEF e TMEIS.
Calculando o TMRS podemos avaliar o desempenho das equipes técnicas para resolver
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incidentes no servigo ou componente. Quanto maior o TMEF e o TMEIS,
servigo ou componente.

mais confiavel é o

TMRS
‘ Diowintime —fator de sustentabilidade
| TMPR
IDetelcgéo Diagnlc')stico : Reculperacéo
| | | I | | - - I "
Incidente  Registro Reparo Restauracéo Incidente

confishilidade

Lptime -

|

l

Tempo medio entre incidentes de servigo — fator de confiabilidade

TMEF

TMEIS

Linha do tempo

Atividades

O Gerenciamento da Disponibilidade deve executar tanto atividades reat
conforme ilustrado no diagrama abaixo:

Reativo Monitora, mede, analisa,

reporta, revisa

<

)
)

Investiga a indisponibilidade
do servico
Acdes de contorno

;
Planeja e desenha

Servicos novos/
alterados

v

Proativo

~

Avaliacio de riscos

-

J

v

Implementa
contra-medidas a um
custo justificavel

Revisa todos os
Servicos
novos ou alterados
Testa mecanismos
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ivas como proativas,

Relatérios do
Gerenciamento de
Disponibilidade

Plano de
Disponibilidade

Critérios do
Desenho de
Disponibilidade

Agenda de Teste
de Disponibilidade
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Papel: Gerente de Disponibilidade (nao cai no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerente de Disponibilidade tem como responsabilidades:

e Garantir que todos os servigos existentes entregam os niveis de
disponibilidade acordados com o negdcio nos ANSs. Para tanto, ele
{ devera fazer o monitoramento da disponibilidade.

e Garantir que todos 0s novos servigos sejam desenhados para entregar
\ A o nivel de disponibilidade requerido pelo negécio. Para isto ele ira

participar no desenho e na especificagdo da infraestrutura de Tl que ira
suportar o novo servico.

e Fornecer suporte na investigacao de diagnosticos para todos os
incidentes e problemas que causam indisponibilidade no servico e em outros
componentes.

e Participar do comité consultivo de mudangas quando este envolver aspectos de
disponibilidade.

e Apoiar o processo de Gerenciamento da Seguranga da Informacgéo e Gerenciamento da
Continuidade no que se refere a gestéo de riscos.

Gerenciamento da Continuidade de Servico

O Gerenciamento da Continuidade de Servigo prepara o provedor de servigco para a pior situacéo
possivel. Ele investiga, desenvolve e implementa opgdes de recuperagdo de servigos quando uma
interrupgao grave no servigco ocorrer.

Gerenciamento da

O Gerenciamento da Continuidade de Servi¢o de Tl faz parte de fgg]ﬂ;‘mdade deiNegocio

um processo maior, que ndo é de Tl, mas sim da organizagéo
como todo: o Gerenciamento da Continuidade do Negédcio. A .

. o o " . Gerenciamento da
organizacgdo tem que ter um “plano B” para que continue Continuidade do Servico
operando mesmo apesar de crises ocorrerem. A Tl, como sendo de TI (GCSTI)
parte essencial para o negécio operar, precisa também elaborar o
seu plano de continuidade. Sendo assim, se o prédio onde esta
situado o escritério principal da organizagdo sofrer um incéndio,
devera haver um plano para que a organizag¢ao continue
prestando servigo aos seus clientes em outro local. Neste outro
local, havera necessidade de servigos primarios serem fornecidos
aos clientes, e estes servicos dependem da Tl para funcionar.

Como a continuidade dos servigos de Tl faz parte da continuidade do negécio, a escolha final
sobre qual op¢éo de recuperagado a ser usada é feita pelo negécio, como parte do Acordo de Nivel
de Servico. O prego geralmente € um fator na selecéo da op¢éo apropriada de recuperagéo. Por
exemplo, em um banco é inadmissivel que o internet bank fique fora do ar por algumas horas
durante o periodo comercial devido a problemas no datacenter principal. Se isto de fato acontecer,
a imagem do banco sera afetada, ele pode perder clientes e credibilidade. Por isso a Tl de uma
instituicdo bancaria precisa de um plano de continuidade com opc¢éo de recuperagéo praticamente
imediata. Se o datacenter principal deixar de operar, o sistema backup deve entrar no ar
imediatamente. Este € um tipo de recuperagéo que custa caro para o0 negocio, mas € essencial
para a sobrevivéncia da organizagao.
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Meta

A meta deste processo é dar suporte aos processos do Gerenciamento da Continuidade do
Negocio assegurando que os requisitos técnicos de servigos e de estrutura de Tl (incluindo
sistemas, redes, aplicativos, telecomunicag¢des, ambientes, suporte técnico e inclusive central de
servico) possam ser reiniciados dentro de escalas de tempo requeridas e acordadas.

Objetivos
Os objetivos deste processo s&o:

» Manter um conjunto de Planos de Continuidade dos Servicos e Planos de Recuperagéo de
TI que suportem os Planos de Continuidade de Negdcios (PCN) da organizacéo.

» Realizar regularmente a Analise de Impacto no Negécio (AIN) para garantir que todos os
planos de continuidade sdo mantidos em conformidade com os requisitos e impactos das
mudancgas de negocio.

» Conduzir a Analise e Gerenciamento de Risco, especialmente em conjunto com o
Gerenciamento da Disponibilidade e o Gerenciamento da Segurancga.

» Fornecer conselho e orientacéo a todas as outras areas do negécio e de Tl sobre questbes
relacionadas a continuidade e recuperacéo.

» Assegurar que a continuidade e os mecanismos adequados de recuperagado estejam
instalados para atender ou superar as metas acordadas de continuidade de negécio.

» Avaliar o impacto de todas as mudancgas em servigo de TI, planos de continuidade e
planos de recuperagéo de TI.

» Garantir que as medidas proativas para melhorar a disponibilidade dos servi¢cos sejam
aplicadas sempre que o custo for justificavel para tal.

= Negociar e acordar os contratos necessarios com fornecedores para a provisado de
habilidade e recuperagdo necessaria para suportar todos os planos de continuidade em
conjunto com o processo de Gerenciamento de Fornecedor.

O Gerenciamento da Continuidade de Servigo de Tl foca aqueles eventos que o negécio
considera significativos o suficiente para serem considerados desastres. Eventos menos
significativos serdo lidados como uma parte do processo de Gerenciamento de Incidente. O que
constitui um desastre vai variar de organizagéo para organizagdo. O impacto da perda de um
processo do negocio, como perda financeira ou dano a reputacéo, € medido por meio de uma
Analise de Impacto do Negécio, que determina os requisitos criticos minimos.

Conceitos Basicos

Anadlise de Impacto no Negbcio

A Analise de Impacto no Negécio — AIN (em inglés, Business Impact Analysis — BIA) é feita no
processo de Gerenciamento Financeiro e complementada aqui neste processo. A AIN quantifica o
impacto que a perda do servigo de Tl teria no negocio. A analise de risco identifica ameacas
potenciais para a continuidade e a probabilidade de elas acontecerem. Isto também inclui tomar
medidas para gerenciar as ameacas identificadas, quando o custo se justificar.
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Basicamente esta analise deve:
» |dentificar os servigos criticos ao negbcio
» Determinar os efeitos da indisponibilidade
= Avaliar cenarios de impacto
» Analisar obriga¢des legais que a empresa deve cumprir
» Analisar quanto tempo a empresa aguentaria sem os servigos de Tl

» Avaliar os requisitos minimos de recuperagéo (pessoas, estruturas e servicos) para manter
0S processos criticos para o negécio

» Determinar o tempo minimo € maximo dos niveis de servi¢os a serem recuperados

= Determinar quais processos de negdcio devem ser recuperados por completo
Avaliacdo de Riscos

Nesta avaliacéo de riscos vamos buscar obter o entendimento da probabilidade que um desastre
ou outra interrup¢do no servigo tenha de ocorrer de fato. A avaliagéo de risco identifica:

- Riscos a processos ou a um servigo em particular

- Niveis de ameacas e vulnerabilidades

- Niveis de risco

- Medidas iniciais de redugéo de riscos

A falha na avaliagcdo de todos os riscos relevantes deixa a organizagéo aberta a possiveis
interrupgdes.

Atividades

Neste processo deve ser implantado um fluxo de atividades conforme apresentado no diagrama
abaixo:

Frmemimimimimim it mem L S L m o - Atividades-chave
Ciclo de vida
: * Estabelecer uma politica
Gerenciamento da Iniciag&o . Eéc.opo do qu.e dever ser incluido nos planos
Continuidade * Iniciar um projeto

Estratégia de Requisitos . i
continuidade do negécio e estratégia * Avaliacdo de riscos
: * Estratégia de continuidade dos servicos de Tl

L * Desenvolver os planos de continuidade

A

* Andlise de impacto do negécio

FEeS ¢ @eite R [elnteeae * Desenvolver recovery plans e procedimentos
do negbcio “—> o yp P
. ® Testar a estratégia
1
i ¢ > Manter em * Educacao, consciéncia e treinamento
Invocagéo PREIECE0 * Revis#o e auditoria

® Testes
* Gerenciamento de Mudanca

Muitas pessoas tém dificuldade para entender as diferengas entre os processos de
Gerenciamento da Disponibilidade e de Gerenciamento da Continuidade de Servico.
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O Gerenciamento da Disponibilidade foca em obter a melhor disponibilidade possivel para os
servigos de Tl que estdo rodando a partir do ambiente de produgdo. Como estratégia para
aumentar a disponibilidade, podem ser implantadas tecnologias como servidores redundantes,
discos RAID e espelhamento de discos. Além de tecnologias, outros elementos influenciam a
disponibilidade do servigo, como ter pessoas na equipe de Tl para dar manutengdo aos hardwares
e softwares e contratos com terceiros estabelecendo metas apropriadas.

Ja o Gerenciamento da Continuidade de Servigo foca em elaborar um plano de continuidade com
estratégias de recuperacgéo de servigo caso algum desastre aconteca. Este € um processo que
garante que a Tl ird continuar fornecendo os servicos essenciais mesmo apesar das crises.
Entretanto, como hoje as estratégias de recuperagéo para muitos provedores sado baseadas em
opcdes de recuperagado imediata, acaba se fazendo muita confusdo entre os dois processos.

Podemos até dizer que o Gerenciamento da Disponibilidade atua na infraestrutura de producgéo e

o Gerenciamento da Continuidade de Servigo atua nos bastidores elaborando um “plano B” caso a
infraestrutura de producgédo tenha falhas, sendo entdo necessario invocar este plano.

Papel: Gerente de Continuidade de Servigo (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerente de Continuidade de Servigo tem as seguintes responsabilidades:

e Implantar e manter o processo de Gerenciamento da Continuidade do
Servigo de acordo com os requisitos do processo de Gerenciamento da
\ Continuidade de Negécio

e Ajudar na execugdo da analise de impacto no negbcio para todos os
servicos existentes, assim como para novos servicos

o Manter uma agenda de testes de Tl para todos os planos de continuidade alinhados com os
requisitos de negébcio, e sempre que acontecer alguma mudanca significativa no negécio

e Avaliar mudancgas e seus impactos nos planos de continuidade — para isso € necessario
participar das reuniées de comité consultivo de mudangas quando apropriado
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Gerenciamento da Segurancga da Informacgao

Gerenciamento da Seguranga da Informagéo é um processo importante que
visa controlar a proviséo de informacdes e evitar seu uso ndo-autorizado. Por
muitos anos, o Gerenciamento da Seguranga da Informagéo n&o foi tratado
como assunto de importancia nas organiza¢des — mas isto esta mudando. A
informacgéo hoje € um dos ativos mais valiosos. A seguranga da informacgéo é
hoje considerada uma das questdes criticas da organizagao, visto que hoje
todos os dados estdo armazenados em aplicativos de Tl. H& uma preocupacéo
constante com entrada de virus, ataques de hackers e acessos ndo-autorizado
aos dados nos sistemas.

Meta

A meta deste processo é alinhar a seguranga de Tl com a seguranga do negdcio e assegurar que
a seguranga da informacgéo seja gerenciada de forma eficaz em todos os servigos e atividades do
Gerenciamento de Servicos.

Objetivos

Os objetivos deste processo s&o:

e Garantir que o acesso a informacao seja fornecido de maneira correta (confidencialidade
dos dados)

e Garantir que a informagao seja entregue completa, precisa e protegida contra a
modifica¢do (integridade dos dados)

e Disponibilizar a informacao e deixa-la usavel quando requerida, preparando os sistemas
de Tl para que eles possam resistir a ataques e fazendo a prevencgéo a falhas de
seguranca (disponibilidade dos dados)

e Garantir a confiabilidade das transag¢des (troca de informagdes) que existem na
corporacéo e entre parceiros (autenticidade)

Conceitos e Principios-chave

Muitas organiza¢des precisam cumprir requisitos de seguranca estabelecidos por entidades
externas como o Banco Central. Outras empresas que tém agdes na bolsa de valores americana
precisam atender aos requisitos da lei Sarbanes Oxley (SOX). Devido a varias imposi¢des do
ambiente externo, o Gerenciamento da Seguranga da Informagéo também precisa estabelecer
controles de seguranca que atendam a estes requisitos. Entretanto, € necessario prover um nivel
basico de segurancga independente de requisitos externos, pois isto é essencial para manter
ininterrupta a operacgédo da organizagéo de Tl e do negdcio.

O Gerenciamento da Seguranga da Informagéo € um processo que faz parte do Desenho do
Servigo justamente porque quando o servigo € projetado ele deve atender aos varios requisitos de
seguranga ja estabelecidos na politica da organizagdo. Isto evita que novos servigos ou alteragdes
em servigos existentes sejam implantados no ambiente de produc¢éo e infrinjam os controles de
seguranca.
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Estrutura de Seguranga

Para uma organizagéo estabelecer uma estrutura de Gerenciamento da Segurancga da
Informacgéo, recomenda-se desenhar:

Politica de Seguranga da Informacao
Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informagao (SGSI)

Estratégia de segurancga informacao abrangente (relacionada a objetivos de negocio e
estratégias)

Estrutura e controles de seguranca efetivos
Gerenciamento de riscos

Processos de monitoramento

Estratégia de comunicagéo

Estratégia de treinamento

Politica de Seguran¢a da Informagao

Esta politica € uma das principais saidas deste processo. A Politica de Seguran¢a da Informacéo
nada mais é do que um documento que estabelece um conjunto de controles de seguranga que
atendem aos objetivos internos da organizacdo e conformidades para atender a leis e
regulamentos externos. Esta politica deve estar disponivel para todos os clientes, usuarios e
equipe da Tl e deve cobrir todas as areas de seguranga, ser apropriada, atender as necessidades
do negécio e incluir:

Visdo geral da politica de Seguranga da Informacéao
Politica de uso e abuso de ativos de Tl

Politica de controle de acesso

Politica de controle de senha

Politica de uso de e-mail

Politica de uso da internet

Politica de uso de antivirus

Politica de classificagdo de informacdes

Politica de classificagdo de documentos

Politica de acesso remoto

Politica com relacdo ao acesso de fornecedor de servigos de Tl, de informacgéo e
de componentes

Politica de eliminacdo de ativos
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Sistema de Gerenciamento da Seguranga da Informagao (SGSI)

O processo de Gerenciamento da Seguranca da Informagéo é baseado na ISO/IEC 27001. Esta
ISO estabelece uma estrutura de etapas, conforme apresentando a seguir, para implantar um
Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informacgéo (SGSI):

MANTER PLANEJAR
® Aprender ®* ANSs, ANOs
®* Melhorar ® Contratos de suporte
® Planejar ® Declaragéo de politicas
® Implantar

CONTROLAR

*® Organizar

*® Estabelecer estrutura

® Alocar responsabilidades IMPLANTAR
AVALIAR

® Cria conscientizacdo

o .
Auditorias internas e exte * Classificacio e registro

. .
Autoavaliagoes ® Seguranga pessoal

P
Incidentes de seguranca ® Seguranga fisica

® Direitos de acesso

® Gestdo de incidentes

Abaixo sdo detalhadas as etapas da estrutura acima. Para o exame ITIL V3 Foundation ndo é
necessario conhecé-las em detalhes.

Controlar

O elemento de controle do SGSI refere-se a organizagdo e ao gerenciamento do processo. Isto
inclui estabelecer uma estrutura de Gerenciamento da Seguranga da Informagé&o. Esta estrutura
deve servir para preparar, aprovar e implantar a Politica de Seguran¢a da Informacgéo. Além disto,
papéis e responsabilidades devem ser definidos. Deve ser especificado quem faz o que no SGCI.

Planejar

O objetivo do elemento planejar do SGSI é identificar e recomendar medidas de seguranga
apropriadas, baseadas no entendimento dos requisitos da organizac&o. Estes requisitos sao
coletados de fontes como negécio, riscos no servico, planos estratégias, ANSs e ANOs. Estas
medidas podem ser declaradas na Politica de Seguranc¢a da Informacéo.
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Implantar

O passo de implantagéo objetiva implantar todas as medidas especificadas nos planejamentos. A
seguinte lista de verificacdo pode servir de suporte neste passo:

¢ Classificagao e gerenciamento de ativos de TI:
e Fornecimento de dados de entrada para manutengéo dos Itens de Configuracéo
o Classificacdo de recursos de Tl em acordo com as regras acordadas

e Seguranga de pessoal:
e Tarefas e responsabilidades nas descri¢des de trabalho
Selecéo
Acordos de confidencialidade para o pessoal
Treinamento
Regras para o pessoal sobre como lidar com incidentes de seguranca e pontos fracos
na seguranga
Medidas disciplinares
e Consciéncia crescente da seguranga

e Gerenciamento da seguranga:

Implantagéo de responsabilidades e de separacéo de tarefas

Instrugdes operacionais por escrito

Regulamentos internos

A seguranca deve cobrir o ciclo de vida por inteiro: deve haver regras de seguranca
para desenvolvimento de sistema, teste, aceitagdo, operagdo, manuteng¢éo e término
Separacdo dos ambientes de teste do ambiente de produgéo

Procedimentos para lidar com incidentes (responsabilidade do Gerenciamento de
Incidente)

Implantagéo de infraestrutura de recuperagéo

Fornecimento de dados de entrada para o Gerenciamento de Mudanca
Implantagdo de medidas de prote¢do contra virus

Implantagdo de medidas de gerenciamento para computadores, aplicativos, redes e
servicos de rede

e Lidar com seguranca de dados de midia

Avaliar

E essencial uma avaliacdo independente de implantacéo das medidas planejadas. Esta avaliacdo
€ necessaria para avaliar o desempenho e é também requerida por clientes e terceiros. Os
resultados da atividade de avaliacdo podem ser usados para atualizar as medidas acordadas com
os clientes e podem sugerir mudangas — caso em que uma Requisi¢cdo de Mudanca é definida e
submetida ao processo de Gerenciamento de Mudanca.

Ha trés formas de avaliacao:
e Autoavaliacdo: primariamente implantada pela linha de organiza¢do do processo
e Auditorias internas: tomadas por auditores internos
o Auditorias externas: tomadas por auditores externos

Manutengao

Seguranga requer manutengéo, pois os riscos mudam em fungdo de mudangas na infraestrutura
de Tl e nos processos do negécio e da organizagcdo. Manutencdo de seguranca inclui a
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manutencgéo da sesséo de seguranga do Acordo de Nivel de Servigo e melhoria de controles e
medidas de seguranc¢a.

Atividades (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

As principais atividades do Gerenciamento da Seguranga da Informacgéo séo:

Producgéo, analise e revisdo de toda a Politica de Segurang¢a da Informagdo e um conjunto
de politicas especificas de suporte

Comunicagéo, implantacdo e execucéo das politicas de segurancga
Avaliagdo e classificacéo de todos os ativos de informagéo e documentagéo

Implantagéo, analise, revisdo e melhoria de um conjunto de controles de seguranga e
avaliacdo de riscos e respostas

Monitoramento e gerenciamento de todas as brechas de seguranga e incidentes de
segurang¢a graves

Analise, reporte e reducdo do volume e impacto das brechas e incidentes de seguranga

Programacéo e execugéo das analises de segurancga, auditorias e testes de penetracéo

Papel: Gerente de Seguranga (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerente de Segurancga € responsavel por garantir que os objetivos do processo serao
atendidos:

e Desenvolver e manter a Politica de Seguranca da Informagéo

e Comunicar e publicar a Politica de Seguranga da Informacgéo para
todas as partes interessadas

e Garantir que a Politica de Seguranga da Informacgéo esteja adequada e
de fato sendo seguida na organizagao
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Gerenciamento de Fornecedor

Sabemos que os fornecedores e parceiros sdo elementos importantes
na cadeia de valor. O desempenho deles é vital para que o servico seja
entregue com o nivel requerido. Hoje, muitos servigos séo
terceirizados, como telefonia, hardware, softwares, hospedagem,
datacenter, suporte especializado, suporte de primeiro nivel, etc.

S

O processo de Gerenciamento de Fornecedor assegura que 0s
fornecedores e 0s servigos que eles fornecem sdo gerenciados para
suportar as metas dos servicos de Tl e as expectativas do servigo.

Meta

Este processo tem como meta gerenciar os fornecedores e os servicos que eles fornecem, para
fornecer a qualidade continua de servigos de Tl ao negbcio, garantindo que o valor seja obtido.

E essencial que o Gerenciamento de Fomecedor esteja envolvido em todas as fases do ciclo de
vida: da Estratégia ao Desenho, na Transigéo e na Operacéo até a Melhoria de Servigo
Continuada. Este processo faz parte da fase de Desenho, pois € nesta fase em que se precisa
identificar e selecionar fornecedores para projetar um novo servico.

Uma missao importante neste processo € obter valor pelo dinheiro e assegurar que fornecedores
atinjam os objetivos contidos nos termos e condi¢gdes dos contratos e acordos. Como quase tudo
e terceirizado, hoje boa parte dos custos de operagbes de Tl esta relacionada aos contratos com
terceiros. Todo contrato deve ter uma justificativa e deve gerar valor de alguma forma. Se o
contrato n&o gera valor, é necessario descontinua-lo. Muitas organizagdes conseguem
economizar muito dinheiro apenas nas revisées de contratos existentes.

Objetivos

Os objetivos deste processo séo:

e Obter valor pelo dinheiro em contratos com fornecedores.

o Assegurar que contratos e acordos com fornecedores estejam alinhados com as
necessidades do negocio e com as metas dos Acordos de Nivel de Servigo e Acordos de
Nivel Operacional em conjunto com o Gerenciamento de Nivel de Servigo. Isto quer dizer
que se o provedor de servico negocia com o cliente que ele vai entregar determinado
servico com 98% de disponibilidade, entdo todos os componentes entregues por terceiros
devem ter também no minimo 98% de disponibilidade.

e Gerenciar relacionamentos com fornecedores.
e Gerenciar desempenho de fornecedores.
¢ Negociar contratos com fornecedores e gerencia-los durante seu ciclo de vida.

e Manter uma politica de fornecedor e suportar o Banco de Dados de Fornecedor e Contrato
(BDFC).
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Conceitos Basicos

Banco de Dados de Fornecedor e Contrato (BDFC)

O Banco de Dados de Fornecedor e Contrato (BDFC) € um depésito central onde ficam o
cadastro de todos os fornecedores e os contratos relacionados. As informag¢des armazenadas
neste banco de dados servirdo para:

» Categorizar os fornecedores do BDFC

» Avaliar e desenvolver novos fornecedores e contratos

» Desenvolver novas rela¢gdes com fornecedores

= Gerenciar e obter sucesso com fornecedores e contratos
» Renovar e encerrar contratos

O BDFC deve ser implantado, conforme a ilustragéo a seguir, em conjunto com papéis e
responsabilidades:

Estratégia e politica

para fornecedor

Avaliacdo de novos
fornecedores e
contratos

\ 4

Categorizacao e
atualizacdo do BDFC Estabelecer novos
fornecedores e contratos

3

Gerenciamento de

fornecedores, contratos

de Fornecedores

e Contratos (

BDFC Renovacio e/ou

» término de contrato

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Sugere-se que os fornecedores sejam classificados
conforme a sua avaliagdo de risco e impacto, e de valor
€ importancia:
- Fornecedores estratégicos: que envolvem troca
de informacgé&o confidencial ou estratégica
- Fornecedores taticos: que envolvem atividades
comerciais significativas
- Fornecedores operacionais: que fornecem
9

i
=

Fornecedores
Cperacionais

Médio

Fornecedores
servicos ou produtos operacionais Taticos
Fornecedores de commaodity: fornecedores de

papel, cartuchos de tinta, etc.

Fornecedores
e

Commadity Operacionais

Fornecedores

Valor & Importancia

Baixo

O Gerenciamento de Fornecedor sera baseado na
classificagéo de fornecedores. Por exemplo: um
fornecedor estratégico é gerenciado por alguém da alta
dire¢cdo. Ja um fornecedor operacional pode ser por
alguém em fungdo de menor escaldo. Cada fornecedor
precisa de um tratamento diferenciado conforme sua importancia.

Baixo Medio Alto

Risco & Impacto
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Atividades (n&o cai no exame ITIL V3 Foundation)

Neste processo sdo executadas as seguintes atividades:

e |dentificar requisitos da organizagéo para serem usados no desenvolvimento de um
business case

o Estes requisitos seréo utilizados para produzir a Declaragdo de Requisitos que sera
enviada aos fornecedores convidados a participar de uma licitacdo

o Avaliar e selecionar novos fornecedores (contratos)
e (Categorizar fornecedores e contratos
e Gerenciar o desempenho de fornecedores e contratos

e Renovar ou encerrar contrato

Papel: Gerente de Fornecedor (n&o caira no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerente de Fornecedor € responsavel por:

e Fornecer assisténcia no desenvolvimento e revisdo de ANSSs,
contratos, acordos e qualquer outro documento com terceiros

e Manter e revisar o banco de dados de fornecedores e contratos

o Avaliar e adquirir novos contratos e fornecedores, e gerenciar a sua

\ categorizacéo
e Fazer regularmente uma revisdo e avaliagdo de riscos de todos os
fornecedores e contratos

e Manter o processo de negociacéo em disputas contratuais, garantindo que a disputa seja
encerrada com eficiéncia e eficacia
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Um forte candidato a assumir este papel pode ser o Gerente de Nivel de Servigo ou o Gerente da
Central de Servico.

Ferramentas para o Desenho de Servico

Ferramentas podem assegurar que os processos de Desenho de Servi¢o funcionem de forma
eficiente. Alguns tipos de ferramentas que podem ser utilizadas no Desenho de Servi¢o séo:

» Ferramentas para suportar o desenho de:

- Hardware, software, ambiente, processos e dados
» Ferramentas de Gerenciamento de Nivel de Servigo:

- Relatdrios com graficos

- Monitoramento de metas de servico, componentes,
processos, fornecedores

» Ferramenta de discovery que permita fazer o relacionamentos
entre os componentes dos servico

*» Ferramentas para gestao de Portfélio de Servico e
Catalogo de Servico

» Ferramentas de medic¢ao e relatorios
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7. TRANSICAO DE SERVICO

Depois que o servigo foi projetado no estagio Desenho de Servigo, o préximo estagio do ciclo de
vida do servi¢co € a Transi¢cdo de Servigo.

Melhoria de Servico
Continuada

Estratégia
de Servigo

Transicio

de Servico

w

O estagio Transicdo de Servigo é composto por um conjunto de processos e atividades para a
transicdo de servicos no ambiente de producdo. Esta etapa engloba o Gerenciamento de
Mudancga e as praticas de liberagéo e implantagdo para que riscos, beneficios e mecanismos de
entrega e de suporte aos servicos sejam considerados.

O estagio Transicéo de Servi¢o pode ser tratado como um projeto de implantacdo, pois neste
estagio do ciclo de vida precisamos gerenciar bem 0s recursos para implantar com sucesso um
Nnovo servigo ou uma alteragdo em um servigo existente. Muitas das atividades que vamos
apresentar aqui estdo envolvidas com a disciplina de Gerenciamento de Projetos. Por isso,
recomenda-se adotar outros modelos como 0 PMBOK® e PRINCE2® para estabelecer as
praticas de Gerenciamento do Projeto de Transigéo.

Proposito

Este estagio tem como proposito:

» Planejar e gerenciar a capacidade e 0s recursos necessarios para empacotar, construir,
testar e implantar uma liberagédo (release) em producéo.

» Fornecer uma estrutura consistente e rigorosa para avaliar a habilidade de servigo e perfil
de risco.
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Estabelecer e manter a integridade de todos os ativos de servigos e configuragcbes
identificadas.

» Fornecer conhecimento e infformagao de boa qualidade.
» Fornecer mecanismos de constru¢do e instalagao repetiveis e eficientes.

» Garantir que o servigo pode ser gerenciado, operado e suportado de acordo com os
requisitos e restricdes especificadas no Desenho de Servigo.

Objetivos

Este estagio tem como objetivos:

» Planejar e gerenciar os recursos para estabelecer com sucesso um servico novo ou
alterado em producgéo dentro do custo, qualidade e estimativas de tempo previstas.

» Assegurar que haja um minimo de impacto imprevisivel sobre os servicos em producao, as
operagdes e a organizagao.

»  Aumentar a satisfagdo do cliente, do usuario de servigo e do pessoal de Gerenciamento de
Servigos com préticas de Transigdo de Servigo.

*» Aumentar o uso dos servigos e aplicativos, e de solugdes tecnoldgicas de suporte.

» Fornecer planos claros e compreensiveis que permitam ao cliente e aos projetistas de
mudanc¢a de negocio alinharem suas atividades com os planos de Transig&o de Servico.

A Transig&o de Servico vai fazer a interface entre o Desenho de Servigo e a Operagédo de Servico.
Se no Desenho de Servigo se pensa em todos os requisitos relacionados a Capacidade,
Disponibilidade, Continuidade e Seguranga, agora o que foi projetado sera implantado no
ambiente de producdo. A transi¢cdo ou materializagdo do servigo ocorre neste estagio. Como
apresentado na figura abaixo, a Transicao de Servigo faz a troca de bastéo: ela pega o pacote de
servigo que foi criado e o transfere para as méos do pessoal de operacgdes.

£ N

Pacote de Desenho

N

Desenho Transicao Operagio

Organizagdes de Tl que tém baixa maturidade n&o fazem planejamento de suas mudancgas de
servigos, o que normalmente resulta em varios problemas no ambiente de operagdes. A intengao
da Transi¢éo de Servigo € apresentar uma abordagem para que o servigo seja implantado no
ambiente de produgdo sem causar impactos para a organizagao.
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Este estagio também assegura que os requisitos da Estratégia de Servigo estejam definidos no
pacote de Desenho de Servigo. O ciclo de vida proposto pela ITIL V3 tem como objetivo criar
mecanismos que evitem erros na definicdo do servi¢o, e consequentemente eliminem o
retrabalho. Entdo, este estagio confirma se realmente o que foi desenhado no Desenho de
Servigo confere com o que o cliente esta esperando.

Além de gerenciar mudangas na infraestrutura, € importante gerenciar a mudanga no negocio
(cliente). Quando um servigo € implantado em produgéo e liberado para os clientes, deve-se
promover treinamento aos usuarios e acompanhamento no cliente, para que o servigo possa ser
usado de forma adequada. Aqui entra também a gestdo de mudancga organizacional, que comecga
desde a fase de Estratégia de Servico. Esta € uma preocupagédo da Transi¢do de Servigo — pois
se 0s usuarios ndo forem bem treinados, o servico podera ndo ser utilizado da forma correta e
assim gerar demanda de suporte na central de servigo. Além disto, se 0s usuarios nao estiverem
instruidos, o investimento no novo servigo implantado podera néo ser bem aproveitado.

A ilustragdo abaixo apresenta os processos existentes neste estagio. Perceba que muitos
processos aqui ocorrem em paralelo para que a transi¢cdo do servigo seja realizada.

Melhoria de Servico Continuada

RDM J J IGerenciarpento de l’w}udant;a | | .
v v v v v v v v
Linhas de base Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servigcl)
1 ] ) ] ) I ]
v v v v v v v v

Planejamento e Suporte da Transi¢cao de Servico

Supervisdo do gerenciamento da mudang¢a organizacional

Avaliacao de uma Mudan¢a ou Servigo

. . . . . !

. . Revisa e
Desenho Planeja e Constréi Teste e Planeja e Transfere, fecha Operacd
. prepara piloto de Prepara para|| implanta, e Ha Carvirn
de Servigo ! . e testa . . " . transigdo de Servigo
liberagéo servigo implantagdo retira Ny *
de servigo

Suporte para o periodo de

Gerenciamento de leera(;ao funcionamento experimental

e Implantac&o

Validacao e Teste de Servico

Gerenciamento do Conhecimento
© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Valor Para o Negocio

A Transig&o de Servigo vai ajudar a melhorar:

A habilidade de se adaptar rapidamente a novos requisitos e
desenvolvimento do mercado ('vantagem competitiva')

O gerenciamento da transi¢do de fusdes, aquisi¢cdes e
transferéncia de servigos

A taxa de sucesso de mudancas e liberagbes para o negbcio

v,
As previsdes de niveis de servigo e as garantias para os
servicos novos e alterados 4
A conformidade com os requisitos de negocio e de governanca 4
durante a mudanga 1‘
A produtividade do negédcio e dos funcionarios do cliente, devido a melhor planejamento e
uso dos servicos novos e alterados

A variagdo entre planos de recursos e orgamentos reais e
estimados

O cancelamento rapido ou altera¢des nos contratos de manutengéo de hardware e
software, quando os componentes sdo eliminados ou desativados

A compreensao do nivel de risco durante e ap6s a mudanga — como interrupcdo de servico
e retrabalho, por exemplo

Processos na Transicao de Servico

Neste capitulo vamos introduzir alguns processos deste estagio:

Gerenciamento de Mudancga
Gerenciamento da Configuragéo e de Ativo de Servico
Gerenciamento de Liberagéo e Implantagéo

Gerenciamento do Conhecimento de Servigo

Nos processos Gerenciamento de Mudanga e Gerenciamento da Configuragdo de Ativo de
Servigo exploraremos suas atividades e relacionamentos, conforme recomendado pelo syllabus
do exame ITIL V3 Foundation.

Saiba que existem outros processos que fazem parte do livro Transi¢cdo de Servigo e que ndo séo
abordados nesta apostila pois ndo fazem parte do syllabus oficial para o curso ITIL V3
Foundation. Esses processos sio:

Planejamento e Suporte da Transicéo
Validagéo e Testes de Servico

Avaliagao
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Gerenciamento de Mudancga

As mudancgas podem ser levantadas por varias razées, entre as quais as mudangas levantadas:

s Proativamente: para gerar beneficios ao negécio, como reduzir custos e melhorar os
servicos.

e Reativamente: para resolver erros ou adaptar-se a circunstancias de mudanga.

Os processos de negocio de uma organizagdo mudam com muita frequéncia. As organizacdes se
véem obrigadas a melhorar seus produtos e servigos para se manterem competitivas no mercado.
Muitos processos de negécio dependem de servicos de Tl, e isso significa que mudancgas no
negécio exigem mudangas nos servicos de TI. Por exemplo: o neg6cio decide que ira fazer
vendas diretas ao consumidor ao invés de fazer apenas para o atacado. Esta mudanca de
negocio exigira que o software de vendas seja adaptado para coletar pedidos de consumidores
finais. A Tl tera o grande trabalho de adaptar os sistemas atuais.

Devido a esta dependéncia, a Tl precisa ser mais responsiva as mudang¢as nos negocios ao
mesmo tempo em que precisa buscar a estabilidade na infraestrutura de Tl. Temos aqui um
balanceamento, pois se a Tl for muito agil para implantar as mudancgas ela pode provocar
incidentes, interrupgdes nos servicos atuais e retrabalhos. Mas se a Tl for muito burocratica para
aprovar e implantar mudangas, ela pode prejudicar o negécio do cliente. Por isso precisamos ter
um processo que gerencie as mudancgas de forma controlada, que considere e trate os riscos
envolvidos na mudanca.

Metas

Este processo tem as seguintes metas:

» Responder as mudangas de requisitos de negbcio do cliente enquanto se maximiza o valor
e se reduzem incidentes, interrup¢des e retrabalhos

» Responder ao negécio e requisi¢des de Tl para mudangas que irdo alinhar os servigos as
necessidades do negocio

Objetivo

O objetivo principal deste processo € assegurar que mudangas sejam feitas de uma forma
controlada, e sejam avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas.

Um bom Gerenciamento de Mudanga assegura que o Gerente de Mudanga esteja em total
controle das mudancas que ocorrem na infraestrutura de TI. Gerenciar mudancas NAO é fazer
mudancas que ndo oferecam risco: € fazer mudangas de forma que os riscos sejam mapeados e
gerenciados.
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Conceitos Basicos

Mudang¢a de Servigo
* E uma mudanga em um servigo existente ou a introducdo de um novo servigo.

* E aadicéo, modificacdo ou remocéo de servico autorizado, planejado ou suportado ou
componente de servigo e sua documentagdo associada.

Requisi¢dao de Mudanga (RDM)

» Uma Requisicdo de Mudanca € uma comunicagdo formal que busca uma alteragdo em um
ou mais Itens de Configuragdo. Pode assumir varias formas, como por exemplo:
Requisi¢éo de Servigo, chamada na central de servigo, documento de inicio de projeto.

- Diferentes tipos de mudang¢a podem requerer diferentes tipos de Requisi¢do de
Mudanca.

Todos os outros processos podem emitir requisi¢des de mudanga (RDMs) para modificagdes
necessarias que melhorem a eficacia e eficiéncia dos processos ou servigos de Tl. O
Gerenciamento de Mudang¢a precisa de informagdes de todos o0s outros processos para realizar a
avaliacdo de risco das mudancgas levantadas.

Escopo

O escopo do Gerenciamento de Mudanga cobre as mudancas desde a base de ativos de servigo
e ltens de Configuragdo até o completo ciclo de vida do servigo. Ou seja, podemos utilizar este
processo para implantar mudangas de melhorias nos processos de Gerenciamento de Servigos de
TI.

Cada organizacdo deve definir as mudancgas que ficam fora do escopo de seu processo de
mudanca de servigo. Elas podem incluir:

» Transformagdes no negécio:
) . Estas mudancas no negocio
- Reorganizagdo de departamentos * podem produzir Requisicées de

> Reengenharia de processos de negécio Mudanga para gerar mudancas
ern servicos de Tl
» Mudangas operacionais como:
- Reparo de impressoras

- Manutengdes de rotina
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Tipos de Requisi¢cdo de Mudanga

Quando vamos implantar este processo na Tl, temos que ndo s6 considerar o escopo do que
vamos ou ndo controlar, como também quais seréo os tipos de RDMs e quais processos ou
procedimentos deverdo ser seguidos. Sendo assim, diferentes tipos de mudanc¢a podem
necessitar de diferentes tipos de Requisi¢do de Mudan¢a. Nem toda mudanga sera criada e
tradada de forma igual. Por exemplo, reiniciar um servidor para atualizar algumas configuragdes
pode ser uma atividade operacional simples, que seguira procedimentos locais estabelecidos pelo
pessoal de infraestrutura. Este n&o seria um tipo de RDM que precisaria passar pelo fluxo normal
do Gerenciamento de Mudanga. Outros tipos de RDMs, como troca de senha e liberacdo de
acesso a servigos, seguirdo procedimentos estabelecidos no processo Gerenciamento de Acesso,
que veremos no estagio Operagao de Servigo. Veja abaixo alguns exemplos de tipos de
requisicdo mudanga e qual € o processo a ser envolvido.

Exemplo de tipo de mudanc¢a Processo responsavel
Requisi¢ao de Mudanga no Portfélio de Servigo Gerenciamento de Mudang¢a de
Exemplo: entrada de um novo servi¢o no portfélio Servico

Requisi¢cao de Mudancga para Servigo ou Definicdo de  Gerenciamento de Mudanca de
Servigo Servico

Exemplo: alterar a funcionalidade ou uma caracteristica em

algum servigo

Proposta de Mudang¢a de Projeto Gerenciamento de Mudang¢a do
Exemplo: houve uma mudang¢a no negdcio e as regras de  Projeto

funcionamento de um novo aplicativo que esta em

desenvolvimento serdo alteradas

Requisi¢ao de Acesso de Usuario Procedimento de acesso de
Exemplos: troca de senha, liberagdo de acesso a um usuario

servico

Atividades Operacionais Procedimentos locais

Exemplos: reiniciar servidor, ajuste de capacidade,
manutencéo de rotina

Modelos de Mudanga

A organizagéo pode pré-definir modelos de processos de mudanca ja
com passos acordados que podem ser executados para lidar com
certos tipos de mudancgas. Para mudancas que ocorrem com
frequéncia podemos ter um modelo que oriente como o pessoal deve
tratar aquela mudanca. Estes modelos incluem:

= Passos que devem ser tomados para lidar com as mudancgas
»  Ordem cronologica para estes passos

» Responsabilidades

» Definigbes de tempo

*» Procedimento de escalagéo
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Categorias de Mudan¢a

As Requisi¢bes de Mudan¢a (RDMs) podem ser classificadas em trés categorias:

Padréo

Uma mudan¢a de servi¢o que € pré-aprovada pelo Gerenciamento de Mudanca
e ja tem procedimentos aceitos e estabelecidos. Exemplos: upgrade do PC de
um usuario, instalacdo de um computador para um novo funcionario da
empresa, troca de local de uma estagéo de trabalho.

Normal

Esta mudanca segue o fluxo normal de avaliagdo, aprovacgéo e autorizagao.
Exemplo: alteragéo do sistema operacional e plataforma tecnolégica utilizada
pelo servigo de e-mail.

Emergencial
Uma mudanga de servi¢o que pretende reparar um erro em um servigo de Tl

que esta causando um impacto negativo para a empresa, € que por isso precisa
ser corrigido rapidamente. Esta mudanca precisa ser desenhada e testada, caso
contrario seu impacto pode ser maior que o do incidente original. Exemplo: o
website da empresa esta fora do ar devido ao HD estar corrompido. O HD
precisa ser trocado imediatamente e os dados recuperados a partir do ultimo
backup.

Fluxo para uma Mudanga Padrao

Papel
Podemos ter um fluxo mais simplificado para tratar uma
Mudancga Padrdo. Aqui vocé visualiza os elementos cruciais
para lidar com uma Mudanga Padréo. Iniciador I

Registra a RDM = ey

Elementos cruciais de uma Mudanca Padrdo sao:
ucial Y Y ¢ Atribui o trabalho s

» Gatilho para iniciar a RDM

= Lista de tarefas documentadas e testadas Gerenciamento
de Mudanca
» Autoridade para executar a mudanga -
Revisae fecha .
» Aprovacgao de orgamento tipicamente pré- 0:3353;;0 ;’9
determinada ou dentro do controle do iniciador da ¢
mudanca

05S ou oedeinbiyuod a eduepnw ezienly

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence
from OGC
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Fluxo para uma Mudanga Normal

Ja uma Mudanc¢a Normal,
que tem mais riscos e pode

gerar impacto na ,
. ~ . . Cria RDM
organizagao, vai seguir um
fluxo com mais passos que Z’roposta 5
~ (=] m
a Mudanca Padra?. Na Mudanca Registra a ROM e
figura ao lado vocé (opcional . B o
visualiza os passos s | enustads 3
recomendados para tratar ; Revisaa RDM g
uma Mudanca Normal. S ncemento Pronts pars avaliagdo 3
Analisa e avalia a :
. mudancga
Nem toda mudanga vai - pm;:é?* Ordens de ~
i i - Trabalho 3
seguir o mesmo qamlnho oo Atoriza ) =
vai depender do tipo de de Mudanca d =
Agtoridade L o
mudanca ou do modelo de Mudanca Autorzaga <,
que foi criado para _ Planos atualizados g
mudancga. de Milgange Agendada s Ordens de 3
Coordena a el 8
Nas atividades do B Eer e » O
-3 Gerenciamanto licante
processo, que serao o Sadans implantada
apresentadas mais Relatério de Revisa e fecha
adiante, vocé vai entender Avaliacdo 0 registro de mudanca
cada passo deste fluxo. Facha

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Plano de Remediagao

Nenhuma mudanga deve ser aprovada sem um plano de remediagéo
(também conhecido como back-out). Idealmente, deve haver um plano de
remediac&o para restaurar a organizacdo para sua situagéo inicial, muitas
vezes através da recarga de um conjunto de linha de base de Itens de
Configuragéo, especialmente software e dados.

Quando estamos lidando com uma mudang¢a como por exemplo uma
migragcao de versdo de software ou uma troca de servidor, existem riscos —
coisas que podem dar errado durante a execug¢do da mudanga. Por esse
motivo, todas as mudancgas precisam de um planejamento para falhas. O
plano de remediacdo existe justamente porque se sabe que algo pode dar
errado — e se algo der errado realmente havera uma forma de reverter a
mudanca, ou alguma contingéncia estara disponivel para contornar a
situacdo. Este plano de remediagéo pode feito para cada Modelo de
Mudanca.
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Atividades

As atividades abaixo serdo utilizadas para gerenciar mudangas individuais:
1. Criar e registrar a RDM

Revisar a RDM

Avaliar a mudanca

Autorizar a mudanca

Coordenar a implantacao

S

Revisar e encerrar

A seguir vamos detalhar cada uma destas atividades.

1. Criar e Registrar a RDM

O primeiro passo é registrar uma RDM. A RDM pode vir acompanhada de uma
proposta de mudanca que explica as facilidades que serdo criadas para uma
unidade de negdcio, ou por que o Gerente de Problema quer implantar esta
mudanca para resolver um problema.

KKKKKRKKKE

Todas as RDMs precisam ser registradas para que possam ser identificadas.
Recomenda-se ter um banco de dados ou algum controle onde as RDMs possam ser reglstradas
com o seu ID unico. Na ITIL o banco de dados associado esta dentro do Sistema de
Gerenciamento da Configurac&o, que sera apresentado no préximo processo.

O escopo e o impacto do evento de mudanga determinam quanto sera necessario de informacgéo
na proposta de mudanca. Esta proposta de mudancga sera utilizada na etapa de avaliagdo, onde
serdo analisadas as justificativas, custos e beneficios para a mudanca proposta.

Durante o progresso da mudanga € necessario manter-se o log atualizado no Sistema de
Gerenciamento da Configuragéo.

Em mudancas emergenciais nem sempre é possivel fazer o registro e documentacgéo da
mudanca. Neste caso, a mudanga emergencial devera seguir um fluxo mais rapido. De qualquer
forma, depois de realizada a mudanca emergencial, o registro e documentagao desta mudancga
devem ser feitos.

»
»
»
»
»
»
-

2. Revisar a RDM ®0%%%0%"%"

L)
L)
L J
.
L
L

ApoOs o registro, as partes interessadas verificam se a RDM é viavel, necessaria,
esta com as informagdes completas e se ja ndo havia outro registro aberto. Se
reprovada, uma razao precisa ser especificada e enviada a pessoa que abriu a
RDM. Esta atividade normalmente é executada pelo Gerente de Mudanca.

0.'

As mudancas
precisam ser
fitradas
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3. Avaliar a Mudanga

O préximo passo € analisar e avaliar a RDM. Aqui devem ser analisados os riscos para o negécio,
a probabilidade de um risco ocorrer e seu possivel impacto.

Os 7 Rs do Gerenciamento de Mudanca

Quando vamos avaliar uma mudanga é importante considerar justificativa, impacto, custo,
beneficios e riscos para assegurar que a mudanga vale a pena. As questdes abaixo, conhecidas
com os 7Rs do Gerenciamento de Mudanga, irdo ajudar nesta analise.

Quem levantou a mudanca? (Raise)

Qual é a razdo da mudanga? (Reason)

Qual é o retorno requerido a partir da mudanga? (Return)

Quais sdo os riscos envolvidos na mudanca? (Risks)

Quais sdo os recursos necessarios para entregar a mudang¢a? (Resources)
Quem é responsavel por construir, testar e implantar a mudang¢a? (Responsible)

N o g b~ o N =

Qual é a relagdo entre esta mudanga e outras mudancgas? (Relationship)

Comité Consultivo de Mudanca (CCM)

Na avaliacdo de uma mudancga talvez seja necessario envolver as partes interessadas.
Dependendo de sua complexidade e relevancia, a mudancga n&o deve ser avaliada apenas pelo
Gerente de Mudanga, mas sim por um grupo de pessoas — chamado Comité Consultivo de
Mudanga (CCM).

O CCM serve como um corpo de conselho auxiliando o Gerenciamento de Mudang¢a na avaliagao
e priorizagdo de mudangas, com visdo tanto técnica como de negdcio. Por isso precisa incluir
pessoas com uma clara compreensao das necessidades do negécio do cliente e dos usuarios,
bem como das fungdes do desenvolvimento técnico e de suporte.

Os membros do CCM podem ser:
» (Gerente de Mudanga (sempre preside as reunides)
»  (Cliente(s)
» (Gerente(s) de Negdbcio(s)
= Representante(s) de grupo(s) de usuarios

» Pessoal de desenvolvimento/manutencéo
de aplicativos (quando apropriado)

» Equipe de servigos (se necessario)

»  Equipe de servigos administrativos (quando as
mudancgas afetam as instalagdes)

» Consultores especialistas/técnicos

» Representantes de terceiros (se necessario — por
exemplo, em situagdes de outsourcing)

Dependendo da mudancga, os participantes da reunido do CMM podem ser diferentes.
Recomenda-se que as reunides deste comité sejam curtas e bem objetivas. Em algumas
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organiza¢gdes o CMM tem uma agenda fixa, podendo se reunir durante um determinado dia da
semana para discutir as diversas mudancas pendentes.

Comité Consultivo de Mudanca Emergencial (CCME)

Quando surge a necessidade de uma mudanga emergencial, pode néo haver tempo para se criar

um CCM completo. E, portanto, necessario identificar uma configuragdo menor com autoridade

para tomar decisées emergenciais. Este corpo € conhecido como Comité Consultivo de Mudanga

Emergencial (CCME).

Os membros deste comité podem ser:
»  Gerente de Mudancga

» Pessoal de desenvolvimento/manutencéo de aplicativos
(que estardo envolvidos na mudancga)

» Representantes do cliente

O CCME nada mais € do que um subconjunto do CCM.

4. Autorizar a Mudanga

Apéds a avaliagéo, sera determinado se a mudanca vai ser autorizada ou ndo para ser implantada.
Esta autorizagdo garante que a mudanca foi avaliada, estd bem documenta e foi aprovada pelas
partes interessadas. Uma autorizagéo formal a partir da autoridade de mudanca € necessaria para
cada mudanc¢a. O nivel para o qual a aprovacéo é necessaria depende do tipo, tamanho ou risco
da mudanga. Algumas mudang¢as vao precisar ser autorizadas pelo gerente do usuario, outras
pelo CMM/CCME, algumas podem envolver a geréncia de Tl ou comité executivo de negocio. A
autorizagdo vai depender do tipo de mudanga, e isto pode ser documentado no Modelo de
Mudanga que vimos nos conceitos basicos.

Comunicagdes,

Comunicagées,  escalagdo para RDMs, i:“‘“"‘gg‘*es E""?‘p'“s de
decisfes e agbes riscos, questies € mudanga configuracdo
4 Nivel 1 | Comité executivo de Alto custo, mudancga
ve negdcio de risco
. ; - - Impacta maultiplos
Nivel 2 | S e ey Servicos ou varias
de Tl .
unidades
; Impacta apenas um
Nivel3 | CCMouCCME servi¢o ou grupo
ﬁ local
v Nivel 4 Autorizacéo local Mudang¢a padréao

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Caso a mudanca seja autorizada, determina-se sua prioridade com base no impacto e na urgéncia
para o negécio. Com base nesta prioridade sera determinado quando esta mudanga deve ser
implantada.
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5. Coordenar a Implantagao

A proxima etapa é a coordenagéo da implantacéo. As RMDs autorizadas devem ser passadas
para os grupos técnicos construirem a mudanca. O Gerenciamento de Mudang¢a apenas controla
e coordena as mudangas, e ndo executa de fato as mudancas. Na implantagcdo de uma mudanca
o processo Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo entrard em agéo, envolvendo-se nas
atividades relativas a construgdo e a criagéo das liberagdes que vao ser instaladas no ambiente
de producéo.

O Gerenciamento de Mudanga deve assegurar que as mudang¢as sejam implantadas conforme o
cronograma.

Durante a implantagéo da mudancga, procedimentos de remediag¢do precisam estar preparados e
documentados. Caso ocorra alguma falha, pode ser necessario invocar estes planos.

Antes de a mudanga entrar no ambiente de processo, o Gerenciamento de Mudancga deve
assegurar que ela foi testada. Os testes ndo sdo executados pelo Gerenciamento de Mudanca.
Como o foco neste processo € o controle, o Gerenciamento de Mudanca vai apenas verificar se
os testes foram feitos. E necessario que haja um processo de testes separado para isto.

6. Revisar e Encerrar a Mudanga

As mudancgas implantadas, com excec¢do das Mudancas Padrdo, precisam ser avaliadas apos
certo tempo. Os seguintes itens podem ser avaliados:

e A mudanga cumpriu com seu propésito?
e Os usuarios ficaram satisfeitos com o resultado?
e Ocorreu algum efeito colateral?

e Os custos e esfor¢os estimados excederam?

Se a revisdo revelar que houve problemas com a mudanga, estes precisam ser reportados para o
CCM, avaliadores de impacto, autoridades de produto e autoridades de liberagéo. Se a mudancga
foi completada com sucesso, a RDM precisa ser fechada oficialmente no log de mudanca.

Relacionamentos

O Gerenciamento de Mudanca tem interfaces com os processos de mudanga do negocio, com
programas de gerenciamento de projetos e com parceiros. As interfaces com os outros processos
incluem Gerenciamento da Configuragdo e Ativo de Servigo, Gerenciamento de Problema,
Gerenciamento da Continuidade de Servigo de Tl, Gerenciamento da Seguranga da Informacéo e
Gerenciamento da Demanda e Capacidade.

O Gerenciamento de Mudanca tem um forte vinculo com o Gerenciamento da Configuragéo. O
Gerenciamento da Configuracéo fornecera informacdes sobre os Itens de Configuragéo (ICs) que
fazem parte da mudanca. Através do SGC (Sistema de Gerenciamento da Configura¢do) o
Gerenciamento de Mudancga poderd avaliar riscos e impacto da mudanca.

Este relacionamento € de duas vias. O Gerenciamento de Mudang¢a n&o s6 usa as informagdes
que estado no SGC como ira disparar um gatilho para o Gerenciamento da Configuragéo
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informando que mudangas foram realizadas e o SGC precisa ser atualizado. O Gerenciamento da
Configuragéo também auxiliara o Gerenciamento de Liberagédo. Antes que uma mudanca seja
implantada no ambiente de produc¢édo, uma linha de base de configuragéo precisa ser criada no
SGC. Esta linha de base contém informagdes sobre a configuragéo atual do servigo. Caso
aconteca alguma falha durante a implantagéo da liberagdo, ela sera utilizada para retroceder a
mudancga, voltando a configuragdo que o servigo tinha anteriormente.

Gerenciamento de Mudanga

Levanta e
registra Avalia a AF’FOT’G ou . Coordené:i Revisa a Fecha a
Requisi¢ao mudanca i Implantaczo mudanca mudanca
de Mudanca mudanca da mudanca
I }
Libera e distribui ICs
novos ou alterados
Gerenciamento da Configuragao I
- Captura
Reporta e Idt_entmca Atualiza linhas de ref. e Verifica itens
. itens . - . Audita itens ;
audita afotados registros de liberagéao atualizados
e ambiente

o | | , |
! ! ! ! i !

: Sistema de Gerenciamento da Configuragio
Fonte: Bon, Jan Van; et al. — “Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3",

Papel: Gerente de Mudanga (nao cai no exame ITIL V3 Foundation)

As atividades principais do Gerente de Mudanca so:

*» Em colaboragdo com o iniciador, receber, registrar e alocar
prioridades para todas as RDMs e rejeitar qualquer mudanca que
seja totalmente impraticavel

a * Preparar a agenda de mudang¢as que seréo discutidas no CCM

\ » Decidir quem deve participar das reuniées do CCM

* Presidir as reuniées do CCM
» Enviar os cronogramas de mudancas para a central de servico

» Relacionar-se com as partes para coordenar construcéo, teste e implantagdo das
mudancas

= Atualizar o log das mudangas em andamento
» Revisar as mudancgas implantadas para verificar se elas atingiram os objetivos propostos
» Encerrar os registros de mudang¢as concluidas

»  Produzir relatérios do processo

Além do Gerente de Mudanca este processo tem os papéis desempenhados pelo CCM e CCME,
que foram apresentados anteriormente.
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Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico

O Gerenciamento da Configuragéo € o processo que identifica todos os ICs necessarios para
entregar os servicos de TI. Este processo vai fornecer um modelo
l6gico da infraestrutura de Tl em que os servigcos de Tl sdo
relacionados com os diferentes componentes necessarios para
fornecer o servico.

Este € um processo importante na Transigéo de Servico, pois € a
partir do entendimento do que existe na infraestrutura que
poderemos fazer o planejamento da transicdo de um servigo novo
ou alterado. A documentag¢do dos componentes e seus
relacionamentos ndo sera utilizada apenas pelos processos da
Transig&o de Servigo, mas também por todos os outros processos
do ciclo de vida do servigo.

Meta

Este processo tem como metas:
» Suportar o negécio e os objetivos de controle e requisitos do cliente.

» Suportar de forma eficiente e eficaz os processos de Gerenciamento de Servigo,
fornecendo informagdes de configuracéo precisas.

= Minimizar 0 numero de questdes sobre qualidade e conformidade causadas por
configuracao incorreta de servigos e ativos.

= QOtimizar os ativos de servi¢cos, configuragées de Tl, habilidades e recursos.

Objetivo

Este processo tem como principal objetivo definir e controlar os componentes de servicos e
infraestrutura, e manter informagdes precisas no histdrico sobre configura¢do, estado dos servigos
e infraestrutura atual e planejada.

Muitas organiza¢des de Tl ndo sabem o que possuem na sua infraestrutura nem o que entregam
aos clientes. Quando se conhece a estrutura de Tl, torna-se mais facil gerencia-la.

Informagdes sobre os ICs sdo mantidas no Bancos de Dados do Gerenciamento de Configuragéo
(BDGC - Configuration Management Data Base — CMDB). O BDGC alimenta o Sistema de
Gerenciamento da Configuracéo (SGC), que € o repositério central de informacgéo que servira de
suporte para todos os outros processos de Gerenciamento de Servi¢os. Itens de Configuragéo
incluem — mas nao séo limitados a — hardware e software, Acordos de Nivel de Servi¢o, planos de
recuperacgao de desastres, politicas, etc.

O Gerenciamento da Configuragéo certifica que as informagdes sobre os ICs armazenados no
SGC sejam corretas e atualizadas, pois todos os outros processos dependem destas informagdes.
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Conceitos Basicos

Modelo de Configuragao
O Gerenciamento da Configuragéo oferece um modelo de servicos, ativos e infraestrutura através
do registro dos relacionamentos entre os ICs. Este modelo serve para:

» Avaliar impacto e causa de incidentes e problemas

»  Avaliar impacto de mudangas propostas

*»  Planejar e desenhar servicos novos ou
alterados

*» Planejar atualizagdes de tecnologia e
upgrades de software MS Exchange

* Planejar pacotes de liberagéo e
implantacéo, e migrar ativos de servigo para
diferentes locais e centros de servigo Plataforma HW Exchange SW

1
1 1 1
Banco de dados
Active Directory

»  Otimizar a utilizagdo de ativos e custos.
Por exemplo: consolidar os datacenters, .
reduzir as variagées e reutilizar ativos. Benloaly

Aqui ao lado vocé tem um exemplo de modelo de
configuracdo. Este € um exemplo de modelo légico Servidor n
que representa como um servigo de e-mail esta
estruturado.

Item de Configuragéo (IC)

E um ativo, componente de servigo ou outro item
que esta, ou estara, sob o controle do
Gerenciamento de Configuragéo.

Infraestrutura

Itens de Configuragéo (ICs) podem variar muito em
complexidade, tamanho e tipo, podendo ser:

= um servigo inteiro ou um sistema | i

. Servidor Unix ~ Roteador
= hardware utilizado :

XPTO KZY : _—
» softwares utilizados PDV Vendas
» instalagées (prédio, sala, etc.)
» documentagdo associada
» pessoal de apoio ltens de configuragéo
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Alguns exemplos de ICs:
»  Servidores
» Estag¢bes de trabalho dos usuarios

» Softwares (aplicativos, drives, sistemas operacionais)

» Softwares de gestao (ERP)

* Banco de dados fisico B o
. — . 5 =

» Relacionamento entre banco de dados, aplicativos, servidores chus @ 5 @
i =

» Documentagéo de processos e procedimentos
» Pacote de Desenho de Servico

= Plano de negécio (business case)

= Acordos com clientes

» Planos de capacidade e planos de continuidade

No SGC serdo armazenados os atributos e relacionamentos de cada IC. Veja informacgdes
comuns para um Item de Configuracdo que podem ser armazenadas no SGC:

Cada IC pode ter atributos como:
= ID
Nome

Localizagao Unidade
Verséao
Produto

Tipo
Modelo
Fabricante

Numero de série @
Etc.

Relaciona-
mentos

Item de
Configuragao

Cada IC pode ter relacionamentos
com outros ICs como:

Cépia de i
Consiste de
Etc. @

Os relacionamentos entre ICs s&o informacdo essencial a ser considerada neste processo. A
partir dos relacionamentos poderemos avaliar, por exemplo, qual seria 0 impacto de uma
mudanca em um determinado servico ou componente do servigo e identificar o que pode estar
causando um incidente.

» Conectado a \ Atributos
* Depende de .
»  Mantido por

» [Interface por

» Usado por

O status é outra informagao importante, pois mostra em que situagdo o IC se encontra dentro do
seu ciclo de vida individual. O status pode ser: em estoque, em teste, em producéo, aposentado,
etc.
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Muitas organiza¢des utilizam softwares de coleta de inventario automatica, que fazem a
descoberta de computadores conectados a rede e quais os softwares instalados em cada um
deles. Estes softwares sdo conhecidos como softwares de discovery e auxiliam muito a
identificacao de boa parte dos ICs da infraestrutura.
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Normalmente estes softwares vém com uma interface, conforme ilustrado na figura acima, que
permite visualizar facilmente todos os computadores ligados a rede.

Sistema de Gerenciamento da Configuragao (SGC)

O SGC armazena informagéo de todos os ICs dentro do escopo designado. O SGC armazena os
registros dos ICs contendo os seus detalhes, assim como relacionamentos com outros ICs. Pode
incluir ainda relacionamentos com incidentes, problemas, erros conhecidos, mudancas,
liberagdes, funcionarios, fornecedores, locais, unidades de negébcio e usuarios.

Muitas organizac¢des tém adotado softwares de Gerenciamento de Servigos que contemplam o
recurso BDGC embutido. E comum uma organizacéo ter mais de um aplicativo, um para cada
finalidade. Por exemplo: um aplicativo para a central de servi¢o registrar incidentes, outro
aplicativo para coleta de inventério e ativos, e outro para gerenciar disponibilidade dos servi¢os.
Cada aplicativo destes pode ter o seu préprio banco de dados de configuragdo (BDGC) — e
consequentemente a organizagao tera varios BDGCs. Os diversos BDGCs que existirem na
organizagao precisam ser integrados para que as informag¢des ndo fiquem duplicadas e
desatualizadas. Para isso se cria um BDGC integrado. O SGC é o sistema que reune todas as
informacgdes disponiveis sobre a configuragcéo da infraestrutura e servicos de Tl que podem estar
dentro deste BDGC integrado. O SGC consiste de quatro camadas conforme ilustrado na figura
abaixo:
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Sistema de Gerenciamento da Configuragéo

Camada de apresentacao

Camada de
integracéo da
informagao

Dados de Discaver em .‘ BDGC1 BMD1

Aplicaches Ferramentas
corporativas configuragdo sl BMD2

e Informacoes

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

e Camada de apresentaggo: as informagbes sédo formatadas em relatérios para determinados
publicos.

e Camada de processamento de conhecimento: € onde se produzem as querys (consultas) para
extrair os dados para serem exibidos em relatérios.

e Camada de integragdo de informacgéo: € a que coleta e estrutura os dados.

e Camada de dados: contém dados e informagdes de diferentes origens, como BDGCs,
ferramentas de inventario, informagdes de projetos.

Biblioteca de Midia Definitiva (BMD)

A ITIL ainda define algumas bibliotecas que podem ficar sobre o controle do Gerenciamento da
Configuragéo e de Ativo de Servico.
A BMD contém cépias-mestre de todos os ativos de software:

» Desenvolvidos internamente ou adquiridos

*» Ferramentas de gerenciamento assim como aplicativos

» Licengas e documentacéo

Antes de serem armazenados nesta biblioteca, os softwares devem ser verificados: se estéo
completos, corretos e sem virus.
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A BDM serve como fonte Unica para distribuicdo. E
a partir desta biblioteca que o processo
Gerenciamento de Liberagéo vai fazer as
instalagdes de softwares. Sempre que alguém for
instalar um software na maquina do usuario, deve-
se utilizar os softwares que estdo salvos na BMD.

Na maioria das organiza¢des a BMD pode ser
representada por um armario onde se guardam
todos os CDs originais de instalagdo de software,
ou pode ainda ser representada por um servidor de
arquivos no qual estdo salvas as copias originais
dos softwares.

Analise a figura ao lado. Na BMD se mantém a
midia fisica do software e no BDGC, que faz parte
do SGC, encontramos a informacéo légica do
software. No BDGC vamos registrar os atributos do
software: detalhes da licenga, usuarios que estéo
utilizando cada licencga, etc.

---------- Informagdes sobre

LI, N 20 AT R—
geepee?
5 3

Constré
novas

liberagdes <~

Testa nov
liberagao D

Implanta nova
iberagao
Distribul nova
liberagéo nos
ambientes de

produgdo

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Recomenda-se que todos os softwares que estdo salvos na BMD constem no SGC.

Linha de Base da Configuragio

Linhas de base da configuragdo podem ser criadas dentro do SGC.
Linha de base € uma configuragéo de um servi¢co, produto ou
infraestrutura que foi acordada e determinada formalmente, e
servird como base para atividades futuras. Esta linha de base é
como se fosse a fotografia da configuragao atual de um servigo.

Esta configuragdo pode ser alterada apenas de acordo com

procedimentos de mudang¢a formais.

Principais utiliza¢des da linha de base:

e Servir como um marco no desenvolvimento de um servigo

e Servir como ponto de partida para expansao futura de novas

configuragdes

e Servir de parametro para mudangas ou reconstru¢des de versbes especificas em um

estagio posterior

e Ajudar a retornar para a configuragao anterior em caso de problemas com a nova

configuragdo apés uma mudanga
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Atividades

As principais atividades deste processo sdo:

1. Gerenciamento e planejamento

» Define o escopo do que sera controlado (servigos, aplicativos, infraestrutura, locais),
politicas, papéis e responsabilidades, interfaces com outros processos, ferramentas a
serem usadas, etc.

2. Identificagdo da configuragao

» Define o critério para sele¢do de ICs e seus componentes, seleciona os ICs e
componentes, associa um ID para cada IC e especifica atributos relevantes.

3. Controle da identificagao

» Garante que os ICs sejam gerenciados adequadamente. Nenhum IC pode ser
adicionado, modificado, substituido ou removido sem um procedimento acordado.

4. Controle de status e relatdrio

» Controla o status do IC ao longo do seu ciclo de vida (em testes, em produgéo, em
manutencéo, aposentado).

5. Verificagdo e auditoria

» Conduz auditorias para assegurar que as informagdes registradas conferem com a
situacao atual.

Relacionamentos

O Gerenciamento da Configuracédo e de Ativo de Servigo suporta e tem interface com todos os
processos de Gerenciamento de Servi¢o. Entre os
processos mais notaveis estio:

»  Gerenciamento de Mudancga — para avaliagdo de
impacto

» Gerenciamento Financeiro — para entender os custos
de um servigo, depreciagdo, manutengéo e reparos

» Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl —
para identificar quais ativos precisariam ser
considerados no plano de continuidade de um
servico

» Gerenciamento de Incidente e Problema — para o
diagndstico de incidentes e problemas

» Gerenciamento da Disponibilidade — para investigar
os pontos de falha
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Papéis (ndo caem no exame ITIL V3 Foundation)

Este processo envolve diferentes papéis, que podem ser executados por pessoas diferentes ou
pela mesma pessoa:

» (Gerente de Ativo de Servigo (Service Asset Manager): trabalha para cobrir todos os
objetivos acordados com o Gerente de Servigo de Tl, avalia o Gerenciamento de Ativo de
Servico existente e acorda o escopo dos processos de Gerenciamento de Ativo de Servico
(define o que sera ou ndo sera controlado pelo processo). Além disso, devera assegurar
gue os ativos sejam identificados, etiquetados e rastreados.

» (Gerente de Configuragéo (Configuration Manager): trabalha para cobrir todos os objetivos
acordados com o Gerente de Servigo de Tl, e acorda o escopo do processo de
Gerenciamento da Configuragéo.

» Analista de Configuragdo (Configuration Analyst): suporta o plano do Gerenciamento da
Configuragéo assegurando a precisdo da informacéao salva no SGC, executando auditorias
e fornecendo informagdes na organizagao.

» Bibliotecario de Configuragdo (Configuration Librarian): € o guardido de todas as copias-
mestre de ICs, softwares, ativos e documentacgdo que estdo na Biblioteca de Midia
Definitiva. Também controla os registros de todos os ICs dentro do SGC.

*» Administrador de Ferramentas de SGC (CMS Tools Administrator): avalia as ferramentas
que serao utilizadas para o Gerenciamento da Configuracéo e de Ativo de Servi¢o e
monitora o desempenho e capacidade das ferramentas utilizadas no SGC.

Gerenciamento de Liberacao e Implantacao

Assim que o Gerenciamento de Mudanc¢a aprova uma mudanga, o Gerenciamento de Liberagéo
pode entrar em agdo para liberar novas versdes de software/hardware no ambiente de producgéo.
Imagine que um determinado aplicativo apresentou um erro na tela do
usuario, € que para corrigir este erro seria necessario fazer algumas
corregdes no cédigo-fonte. Entéo, inicialmente abre-se uma Requisicéo
de Mudancga que devera ser avaliada e aprovada. Apos a aprovagao, a
equipe responsavel pelo desenvolvimento do aplicativo ira realizar a
corregdo no codigo-fonte. Quando pronta a correcdo, uma nova versao
para o software sera gerada. O processo de Gerenciamento de
Liberacéo entra na etapa final, quando a mudanca ja foi desenvolvida e
precisa ser liberada no ambiente de producéo. O Gerenciamento de
Liberacéo vai se envolver desde na montagem do pacote da nova
versao (empacotamento) até a instalacéo. Este processo vai se
preocupar com todos os aspectos relacionados com a liberagéo de
servigo, incluindo treinamento de usuarios e equipe de suporte.

Meta

A meta deste processo é distribuir liberagdes dentro da producéo e estabelecer o uso efetivo de
servicos — sendo assim, o valor pode ser entregue ao cliente e o servigo pode ser gerenciado pelo
pessoal de operacdes. O Gerenciamento de Liberagéo faz o controle de versdes e controla as
instalagdes de software, hardware e outros componentes de infraestrutura, do ambiente de
desenvolvimento ao ambiente de teste e depois para o ambiente de producgéo. Este processo ndo
€ responsavel pelo desenvolvimento em si da mudang¢a, mas sim pela sua liberagédo.
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Objetivos

Este processo deve assegurar que:

» Existam planos de liberagéo e implantacéo claros e compreensiveis, que possibilitem
alinhamento com as atividades do cliente.

*» Um pacote de liberagdo possa ser construido, instalado, testado e implantado de forma
eficiente.

* Um servi¢co novo ou alterado e seus sistemas, tecnologia e organizagdo sejam capazes de
entregar os requisitos de servico acordados. Exemplo: utilidade, garantia e niveis de
servico.

» Exista o minimo de impacto imprevisto nos servigos em produgéo, operagdes e
organizacao de suporte.

» C(Clientes, usuarios e equipes de Gerenciamento de Servi¢o estejam satisfeitos com as
praticas de servigo e as saidas. Por exemplo: documentag¢do do usuario e treinamento.

Com este processo implantado sera possivel realizar mudangas mais rapido, de forma econémica
€ COM Menor risco, e 0s objetivos operacionais terdo um suporte melhor.

Conceitos Basicos

Uma parte deste processo é tomar trés decisdes importantes relacionadas a implantagédo de um
servico:

* O nivel de unidade de liberagdo mais apropriado para cada servigo ou componente
*» Opc¢ao de implantagéo mais apropriada

*» Modelo a ser usado para construir e implantar uma liberagéo de forma eficiente

A seguir veremos alguns conceitos relacionados a estas decisdes.
Unidade de Liberagao
A Unidade de Liberagéo descreve as por¢des de um servigo ou infraestrutura de Tl, as quais sé&o

liberadas normalmente de acordo com a politica de liberagéo da organizagdo. A unidade pode
variar, dependendo do tipo ou item de ativo de servico ou componente de servigo. A organizagao

pode decidir que uma unidade de
liberagéo pode ser um aplicativo l Infra-estrutura l
inteiro ou somente um médulo do

aplicativo. Um sistema web pode . . .
ter uma pagina como unidade de Website corporativo Aplicagio de Vendas

liberagao.
Secio A Secdo B
produto html produtoB html
Pacote de Liberagédo ’ —

Um pacote de liberagéo (release package) pode ser uma unica unidade de liberacéo ou uma
colegdo de unidades de liberagdo. Uma mudancga que ¢é liberada no ambiente de produc¢éo pode
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ser composta de varios elementos como hardware, software, aplicativos, documentagao,
conhecimento, etc. Imagine que a empresa decide por fazer uma migragdo para a nova versao do
software de gestao financeiro que o fornecedor langou recentemente, e para que esta nova versao
tenha um bom desempenho seja necessario trocar o sistema operacional e o hardware. Para que
esta migracao seja realizada é necessario preparar um pacote de libera¢do incluindo tudo que
sera necessario: um novo servidor, cépia do novo aplicativo, manual do usuario, copia do sistema
operacional e script para o banco de dados.

Veja abaixo a estrutura de um pacote de liberagdo que serve como exemplo:

Pacote de Liberagao A10

Vs

.

-~

V1.0

| | | |

h ( A 4 A
Documentagéo do Usuario Unidade de Liberagao do Novo Servidor Sistema Operacional
Software de Gestdo XPTO
J . / AN /
|

| | |

N\ ( N\ ( ™\
Script Banco de Dados Aplicagao Cliente Web

J - J - J

Politica de Liberagao

Uma politica de liberacéo deve ser criada para um ou mais servigos, contendo:

Identificac&o unica, numeracéo e as convengbes de nomenclatura para os diferentes tipos
de liberagao, juntamente com uma descrigéo

Papéis e responsabilidades em cada fase do processo

A frequéncia esperada para cada tipo de liberagdo

A abordagem para aceitar e agrupar mudang¢as em uma liberacéo

Mecanismo para automatizar a construgdo, instalacéo e distribuicdo da liberacéo
Como a linha de base da configuragéo para a liberagdo deve ser capturada e verificada

Critérios de entrada e de saida e para a aceitagéo da liberacdo em cada
transicéo de servigo

Critérios e autorizag&o para a saida do Suporte do Periodo de Funcionamento
Experimental e passagem de bastdo para o pessoal de Operag¢des de Servigo
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Opgodes de Implantagao

Neste processo vamos determinar de que forma um servigco ou um componente de servi¢o sera
implantado. Devemos tomar a decisdo com base no impacto da liberagdo e recursos necessarios
para implantar, e também nos resultados no negécio. Temos aqui as seguintes opg¢des de
implantacéo:

Big Bang x Por fase

» Na big bang implanta-se o servi¢o para todos os usuarios da organizagéo simultaneamente.
Exemplo: atualizagéo do aplicativo ERP nas maquinas de todos dos usuarios.

*» Na por fase implanta-se um servigo por se¢ao ou por base de usuarios conforme um intervalo
agendado. Exemplo: primeiro atualizamos o departamento de RH, depois 0 departamento de
vendas, e assim por diante.

Empurrada x Puxada

* A empurrada implanta os servigos a partir de local central. Exemplo: atualizagéo de antivirus.

» A puxada disponibiliza a atualizagdo em um local central e o usuario implanta o servigo
sozinho. Exemplo: atualizacées de softwares em que os usuarios n&o precisam receber as
mudancas imediatamente.

Automatica x Manual

» Na automatica usam-se mecanismos de implantagdo automatizada, quando o processo é
repetivel.

* Na manual o pessoal de Tl precisa implantar o servico.

Atividades

(ndo caem no exame ITIL V3 Foundation)

O processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo consiste basicamente das seguintes
atividades:

e Planejamento: o plano deve incluir escopo, conteudo da liberagéo, riscos,
responsabilidades e interessados na liberagdo. Este plano deve ser aprovado pelo
Gerenciamento de Mudanc¢a. Considera-se aqui ainda os critérios para
aprovagao/reprovagao de uma versao antes desta ser implantada no ambiente de
producéo.

e Preparacgao para construgdo, teste e implantagdo: antes da autorizagdo acontecer, deve
haver uma validagdo do servi¢o novo ou alterado como base nas especificagées que
vieram do Desenho do Servigo.

e Construgéo e teste: consiste do gerenciamento de toda a infraestrutura, servico,
documentacéo da liberagdo, compra e teste de ICs e de componentes da liberagao,
compilagdo do pacote de liberagdo e estruturagéo e controle dos ambientes de teste.

e Teste de servigo e pilotos: testes para verificar se 0s componentes estéo funcionando
corretamente, se o servi¢o esta pronto para entrar em operacéo. Um piloto pode ser
realizado para verificar se o servigo atende as especifica¢cdes e necessidades do negécio.
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e Planejamento e preparagao para a implantagéo: avalia se a equipe esta pronta para a
implantacéo.

e Transferéncia, implantacdo e retirada: faz a transicdo do negécio e a organizagéo.
e Verificagdo da implantagéo: verifica se tudo foi completado conforme o planejado.

e Suporte para o periodo de funcionamento experimental (early life support): entende-se que
o pessoal de liberagéo devera oferecer um suporte extra apos a implantacédo. Como o
pessoal que participou da implantagdo tem mais conhecimento técnico sobre o servigo e ja
conhece 0s possiveis erros, recomenda-se que eles figuem monitorando os primeiros
incidentes, assistindo a central de servigo no inicio das operagbes.

Papéis (ndo caem no exame ITIL V3 Foundation)

Este processo envolve diferentes papéis:

e Gerente de Liberacdo e Implantagéo: € responsavel por planejamento, desenho,
construgdo, configuragéo e teste de todos os softwares e hardwares para criar o pacote de
liberacdo para a entrega de mudangas nos servigos.

e Gerente de Empacotamento e Construgéo de Liberag&o: tem a responsabilidade de
estabelecer a configuracéo final da liberagéo (por exemplo: conhecimento, informagao,
hardware, software e infraestrutura). Constréi o pacote de liberacao final para a entrega e
testa a entrega final através de testes independentes.

e Equipe de Implantagdo: tem a responsabilidade de lidar com a entrega fisica da
implantag&o do servico/componentes. Coordena a documentagéo da liberacao e
comunicag¢des, incluindo treinamento para os usuarios. Planeja a implantagédo em conjunto
com o Gerenciamento de Mudanga e o Gerenciamento do Conhecimento.

Gerenciamento do Conhecimento

O quarto processo que vamos ver na Transi¢do de Servigo € o Gerenciamento do Conhecimento.

Meta o

E um processo que tem como meta possibilitar as organizacdes
a melhorarem a qualidade da tomada de decisdo, assegurando
que dados e informagdes confiaveis e seguros estejam
disponiveis através do ciclo de vida do servigo.

A ideia deste processo é saber 0 que as pessoas precisam para

tomar decisdes — ndo sé relacionadas com o estagio Transi¢éo

de Servigo mas com todos os outros estagios do ciclo de vida

do servigo. Entéo, neste processo vamos levantar quais informacdes as pessoas precisam € em
que momento elas vao precisar.
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Estas informagdes podem estar no SGC, podem estar na base de incidentes, problemas e erros
conhecidos ou no banco de capacidade. Em praticamente todos os processos nés geramos dados
e informagbes. Este processo se preocupa em como disponibilizar estas informagdes para as
pessoas certas e no momento certo. Disponibilizando as informagbes corretamente seré possivel
tomar decisdes mais adequadas para o que precisa ser feito. O Gerenciamento do Conhecimento
esta relacionado a reter o conhecimento, a fazer com que as informag¢des sejam melhor
aproveitadas na organizacdo para melhorar os servigos.

Objetivos
Este processo tem como obijetivos:

» Possibilitar o provedor de servi¢co a ser mais eficiente e a melhorar a qualidade do servico,
aumentando a satisfagéo e reduzindo o custo do servigo.

= Assegurar que a equipe tenha uma compreensao clara € comum do valor que
seus servigos fornecem aos clientes, e as formas nas quais os beneficios sao
realizados a partir do uso desses servigos.

» Assegurar que, num dado momento e local, o pessoal do provedor de servigos tenha
informagéo adequada sobre:

- Quem estd usando os seus servi¢os atualmente
Os estados de consumo atuais

Restricbes de entrega do servigo

N2 2%

Dificuldades enfrentadas pelos clientes em realizar plenamente os beneficios
esperados a partir do servico

Conceitos Basicos

Espiral do Conhecimento/Modelo DICS

O Gerenciamento do Conhecimento € exibido tipicamente dentro de uma estrutura de Dados-
Informagao-Conhecimento-Sabedoria (DICS). O Gerenciamento de Conhecimento se preocupa
em converter dados em informagéo e em que a informagao seja aproveitada corretamente
gerando e facilitando conhecimento e sabedoria.
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Nao pode ser
fomecido por
ferramenta

Sabedoria Por qué?
Conhecimento Como?
Quem, o qué,

Informagao
quando, onde?

Dados

E importante que vocé entenda que dados, informacdo e conhecimento ndo s&o sinénimos.

Dados Conjuntos de fatos sobre eventos
Informagéo Vem a partir do fornecimento do contexto para os dados

Conhecimento E composto por experiéncias taticas, insights, valores e julgamentos

Sabedoria Faz o discernimento do material, aplicag&o e conscientizagéo conceitual para
fornecer um forte julgamento

Nés podemos utilizar ferramentas para transformar dados em relatorios, identificar padrdes de
comportamento nos incidentes e fazer associagbes até chegar ao nivel de conhecimento.
Entretanto, a sabedoria é algo que uma ferramenta n&o pode nos dar. As pessoas precisam
habilidades para usar o conhecimento disponivel na organizagéo e a partir dele tomar decisées
corretas.

Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigo — SGCS

O Gerenciamento do Conhecimento esta focado dentro do Decisdes

(SGCS). O SGCS preocupa-se com o conhecimento e é
suportado por um conjunto de dados. Estes dados séo
obtidos a partir de um local central, ou SGC, e de um BDGC. Sistema de Gerenciamento
Este processo vai entdo se preocupar em como extrair dados do Conhecimento do

de dentro do SGC e transforma-los em informagdes para Servigo (SGCS)

gerar conhecimento. E este conhecimento sera usado para
tomar decisdes.

Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servico ﬁ

ISistema de Gerenciamento

O SGCS cobre uma base ampla de conhecimento incluindo:
de Configuragéo (SGC)

s A experiéncia dos membros da equipe de Tl

s Registros de assuntos periféricos, tais como tempo,
numero de usuarios € seus comportamentos BDGCs

o Requisitos, habilidades, expectativas dos fornecedores e
parceiros

© Crown copyright 2007 Reproduced under
¢ Niveis de conhecimento tipicos dos usuarios licence from OGC
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Veja que aqui n6és vamos lidar com o conhecimento sobre o servico, e este conhecimento envolve
mais coisas do que apenas informagdes sobre ICs. E importante que vocé entenda que neste
processo ndés usamos o SGC mas ndo inserimos dados nele — quem insere os dados € o
Gerenciamento da Configuragdo que vimos anteriormente.

Atividades (ndo caem no exame ITIL V3 Foundation)

O Gerenciamento do Conhecimento consiste das seguintes atividades:

1. Estratégia de gerenciamento do conhecimento: esta estratégia basicamente vai cobrir
politicas, procedimentos e métodos para o gerenciamento do conhecimento, modelo de
governanga, definicdo de papéis e tecnologia e recursos necessarios.

2. Transferéncia do conhecimento: vai analisar 0 gap de conhecimento que existe entre o
departamento ou pessoa que esta de posse do conhecimento e aquelas que precisam do
conhecimento. Nesta atividade serdo utilizadas varias técnicas para fazer a transferéncia de
conhecimento.

3. Gerenciamento de dados e informagéo: vai estabelecer requisitos de dados e informacéo,
definicdo da arquitetura de informacgao, procedimentos para o gerenciamento de dados e
informacgéo e avaliagcdo e melhoria deste processo.

4. Uso do SGCS: as informagdes no SGCS devem ser usadas para ajudar a reduzir custos de
manutencéo e gerenciamento dos servigos. Esta atividade levanta quem vai usar o
conhecimento e isto sera a base para desenvolver um SGCS que atenda as necessidades da
organizacao.

Observacgdo: a ITIL ndo descreve papéis para este processo.

Ferramentas para a Transi¢cao de Servico

Ferramentas podem assegurar que os processos de Transi¢ado de Servigo possam funcionar de
forma eficiente. Alguns tipos de ferramentas que podem ser utilizadas na Transigéo de Servigo
sdo:

» Ferramentas de workflow para o Gerenciamento de Mudancga
» Sistemas de Gerenciamento da Configuragao

»  Sistemas de Gerenciamento do Conhecimento do Servico

» Ferramentas de colaboragéo
= Ferramentas de relatérios e painéis dashboard
» Ferramentas de deployment (distribuicéo)

=  Ferramentas de coleta automatizada de inventario de hardware e
software
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8. OPERACAO DE SERVICO

Uma vez que um servigo novo ou alterado foi transferido para o ambiente de produgéo, inicia-se o
estagio de Operacéo de Servigo.

Melhoria de Servico
Continuada

Estratégia
de Servigo

w

O livro Operacéo de Servico introduz, explica e detalha atividades de entrega e controle para
alcangar a exceléncia operacional em uma base cotidiana.

Este € um estagio mais prolongado do ciclo de vida, pois o servi¢o devera ser mantido em bom
estado operacional até que ele perca a sua utilidade e seja aposentado (retirado do ambiente de
producéo). A Operacéao de Servi¢o é o dia-a-dia do pessoal de TI.

E importante reconhecer que o sucesso da Operacéo de Servico dependera de todos os estagios
anteriores do ciclo de vida do servigco. Se o servico foi mal planejado durante o estagio da
estratégia, entdo ele serd desenhado incorretamente. Consequentemente a transigéo ira implantar
um servico em operagao que apresentara defeitos. Por isso durante todo o ciclo de vida cada
estagio deve validar o pacote de informacéo gerado pelo estagio anterior, para evitar que o
servico seja projetado e implantado sem atender plenamente as necessidades do negécio. Para
que se possa ter ganhos com as praticas da ITIL na organizagéo, € necessario que todos os
estagios do ciclo de vida estejam em bom funcionamento.
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Se tudo for bem pensado, planejado e coordenado nos estagios anteriores, o servigo entrara em
operagdo sem causar impactos negativos tanto para a equipe de Tl como para a organizacdo. Na
maioria das organizacées de Tl que ndo tem uma boa gestdo é muito comum os servigos serem
projetados sem haver um bom entendimento dos requisitos do cliente e do desenho adequado da
infraestrutura para suportar a demanda do servi¢o, e apés a implantagéo do servigo é que se
descobrem as falhas e iniciam-se as corregbes. Este tipo de situa¢do causa grandes impactos
negativos como:

e Insatisfagdo dos usuarios

o Pioradaimagem da Tl

e O tempo e o dinheiro que se gasta para corrigir falhas quando o servi¢o ja implantado é
muito maior comparado as falhas que sao identificadas durante a fase de Desenho de
Servico

e Cria demanda para a central de servico com chamadas referentes a erros e mau
funcionamento do servico

¢ Perdas financeiras para o negocio
Proposito

O prop6sito da Operacédo de Servigo € coordenar e realizar as atividades e processos necessarios
para fornecer e gerenciar servigos em niveis acordados com usuarios e clientes do negécio.

Processos bem desenhados e implantados ser&o de pouco valor se sua operag¢do do dia-a-dia
nao for bem conduzida, controlada e gerenciada. Nem melhorias no servigo serdo possiveis se as
atividades diarias para monitorar 0 desempenho, avaliar métricas e reunir dados n&o forem
conduzidas sistematicamente durante a Operacéo de Servico. E na Operacéo de Servico que o
usuario tera a percepc¢ao sobre o valor que a Tl esta entregando, pois € neste momento que
usuario ira fazer o uso do servigo.

Como parte do ciclo de vida do Gerenciamento de Servigo, a Operacéo de Servi¢o é responsavel
por executar processos que otimizam o custo e a qualidade de servigos. Como parte da
organizacao, ela é responsavel por permitir que o negdcio atinja seus objetivos. Como parte do
mundo tecnoldgico, ela é responsavel pelo funcionamento eficiente de componentes que dao
suporte a servicos.

Objetivos
Os objetivos da Operagéo de Servigo séo:

= Conduzir, controlar e gerenciar a operagao dos processos no dia-a-dia.

- Fornecendo mecanismos eficientes e eficazes para lidar com Requisi¢céo de
Servigo, Eventos, Incidentes, Problemas e Acessos

» Ser responsavel pelo gerenciamento da tecnologia em produ¢do usada para entregar
servicos e suporte.

- Entregando a estabilidade na infraestrutura de Tl a um custo justificavel

» Apoiar a Melhoria de Servigo Continuada através de monitoramento do desempenho,
analise de métricas e coleta de dados.
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Principios-chave

Conflitos na Operagao de Servigo

O pessoal que esta envolvido na Operacéo de Servi¢o tera que lidar com alguns conflitos. Eles
terdo que balancear algumas prioridades.

Visdo interna X Visdo externa do negdcio

O pessoal de Tl ndo pode ter apenas a visdo interna, pois

somente a visdo interna pode levar a focar em sistemas que Interno Externo
ndo sao importantes para o negécio. Por outro lado, s6 pensar

no lado do cliente pode levar o pessoal de Tl a prometer o que A

nao consegue cumprir. Os requisitos do negécio dependem

da capacidade da infraestrutura de Tl existente. Por isto recomenda-se que este balanceamento
seja equilibrado.

Estabilidade X Agilidade

Os requisitos do negécio mudam o tempo todo, e isto exige

mudancas na Tl. Se a Tl pensa apenas na estabilidade ela se Estabilidade Agilidade
torna lenta para adaptar-se as necessidades do negécio. Se
ela se torna muito agil, ndo faz um bom planejamento das A

mudancas e perde estabilidade.

Qualidade do servico X Custo do servico

A Operacgéo de Servigo precisa oferecer servigos dentro dos

niveis acordados. Os clientes estdo o tempo todo Qualidade Custo
pressionando para que a qualidade dos servigcos aumente,

mas nao se consegue oferecer alta qualidade com baixo A

custo. Entdo a Tl precisa fazer 0 uso de recursos no nivel

6timo.

Reativo X Proativo

Uma Tl reativa sé faz alguma coisa quando ha uma pressao . .
externa. Ou seja, s6 desenvolve um aplicativo quando o Reativo Proativo
negécio pede. Uma Tl proativa estd sempre buscando C
oportunidades ou melhorias nos servigcos. A proatividade é

vista como positiva — entretanto se a Tl for muito proativa ela pode se tornar muito cara para a
organizacdo. Uma equipe que € muito criativa quer sempre inovar e pode perder o foco na
necessidade real do negécio.
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Papel da Comunicagio na Operagao de Servigo

Na Operacéo de Servigo, a boa comunicagéo entre pessoal de Tl, usuarios e clientes pode
prevenir varios problemas. A boa comunicagdo € necessaria em todos os niveis.
A falta de comunicagéo pode resultar em atrasos na escalagéo de problemas.

« "Q n r o8 2
éﬂ N 5 L X 70 AR NS %

»—

Exemplos de comunicagées:

e Troca de informagdes entre equipes que trabalham em turnos diferentes

e Comunicar questdes sobre melhorias no servi¢o que foram tratadas na ultima reunido
e Atualizar a equipe em relagdo a incidentes e problemas que ocorreram nos sistemas
e Reporte de questdes que podem afetar o desempenho dos servigos

e O pessoal de projetos deve reportar possiveis incidentes com os quais a equipe de operagéo
vai lidar quando o novo sistema entrar em produgéo

e Comunicar a central de servigo sobre mudancgas que podem afetar os servigos
¢ Em caso de emergéncias, a equipe precisa se reunir para discutir o problema, achar uma
solucao e tragar um plano de agéo

Os canais de comunicagéo estabelecidos apropriadamente podem ajudar a prevenir ou mitigar
problemas internos.Tipos de comunicagao que podem ser utilizados: reuniées, e-mail,
SMS/Pagers, telefone, documentos.

Valor para o Negécio

A Operagéo de Servigo é onde planos, desenhos e otimizagdes sao
executados e medidos. Objetivos estratégicos s&o, em ultima analise,
realizados através das Operacgdes de Servigo, tornando-se portanto

uma habilidade critica. Do ponto de vista do cliente, a Operagéo de
Servigo é onde de fato o valor é visto: ' \/
»  Servigos precisam ser executados dentro do orgamento / i e
» Suporte e entrega de servi¢os de Tl s&o esperados pelas ; ‘ |
unidades de negdcios ‘

A Operagéo de Servico € o momento da verdade. E onde o cliente vai

confirmar realmente a qualidade do servigo, vai confirmar se o custo compensa os beneficios que
o servigo gera. O cliente sé vai perceber a qualidade do servigo quando comegar a usar 0 novo
servi¢co a melhoria no seu dia-a-dia. E o servigo so6 vai estar disponivel para o uso quando ele
estiver em operacéo.
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Processos na Operacao de Servico
O estagio Operagédo de Servico compreende os seguintes processos:

e (Gerenciamento de Incidente
e (Gerenciamento de Evento

e Cumprimento de Requisicéo
e (Gerenciamento de Problema

e Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento de Incidente

Vamos comecgar pelo processo Gerenciamento de Incidente, que aqui na Operacéo de Servigo é
um dos processos mais importantes.

Meta e Objetivo

Este processo tem como meta e objetivo principal restaurar a operagéo de servigo normal o mais
rapido possivel e minimizar o impacto negativo sobre as operagdes do negdcio, garantindo assim
que os melhores niveis de qualidade de servigo e disponibilidade sdo mantidos.

"Operacgao de servi¢co normal" é definida aqui como a operacéo de servigo dentro dos limites do
ANS.

Este processo vai lidar com todos os incidentes. Estes podem incluir falhas, questdes ou
consultas realizadas pelos usuarios (normalmente via chamada telefénica para a central de

servigo) ou pela equipe técnica. Esta deteccdo pode também ser automatica, reportada por
ferramentas de monitoramento de eventos.

Conceitos Basicos

O que é um incidente?

E uma interrupcdo néo planejada de um servico de Tl ou uma reducéo da qualidade de um
servico de TI.

Falha de um IC que ainda n&o tenha impactado um servigo de Tl € também um incidente. Por
exemplo: falha de um disco rigido de um conjunto de discos espelhados.

Exemplos de incidentes:

» Sistema apresenta lentidao

» Mensagem de erro em um aplicativo

* Informacgdes erradas na tela do sistema
* Impressora ndo imprime

= Sem conex&o com a internet
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» O computador néo liga
* O backup falhou
* Um virus corrompeu arquivos

Incidentes podem também ser registrados e/ou relatados pelo pessoal técnico de TI. Embora tanto
os incidentes como as requisicées de servigo sejam relatadas a central de servigo, isto ndo
significa que eles sdo a mesma coisa. Requisi¢des de servigo ndo representam uma interrupgéo
em um nivel acordado de servi¢o, mas sim uma maneira de contemplar as necessidades do
cliente. Requisi¢cdes de servigo séo tratadas pelo processo de Cumprimento de Requisi¢do que
veremos mais adiante.

Coisas basicas que devem ser consideradas ao implantar o Gerenciamento de Incidente:

’
N
Limites de Tempo Modelos de Incidente Incidentes Graves
O Gerenciamento de _ Incidentes graves séo
Incidente é orientado pelos Determinam os passos aqueles que tém um alto
ANSs. Limites de tempo que sao necessarios para impacto nas areas de
precisam ser acordados tratar um incidente negbcio. Procedimentos
para todas as fases do comum. separados s&o
processo — baseados nas necessarios para tratar
metas de tempo de reposta incidentes graves, com
e resolugdo dentro do ANS limites de tempo menores
— e usados como metas e com alta prioridade.

nos Acordos de Nivel
Operacional (ANOs) e nos
contratos com
fornecedores.

Modelos de Incidente

Modelos sdo recomendados em varios processos da ITIL. No
Gerenciamento de Incidente também se recomenda ter modelos para Il &
lidar com incidentes. ;
Um modelo de incidente pode conter:

» Passos para resolver o incidente

»  Tempo necessario para executar cada passo

» Lista de responsaveis que poderdo ser envolvidos

» Detalhes de escalagdo para que a central de servigo saiba
quando repassar o incidente para outra area
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Atividades

O processo de Gerenciamento de Incidente consiste das seguintes atividades:

1. Identificacéo

Registro

Classificacdo

Priorizacéo

Diagnéstico inicial
Escalagao

Investigacéo e diagndstico
Resolugéo e recuperacéo

© N O gk~ 0D

Encerramento

Veja abaixo o fluxo para tratar um incidente padréo:

Gerenciamento Interface Chamada
de Evento web telefénica
v v
Identificagéo
¥
| Registro (Log)
¥
] Categorizagao |
Sim Cumprimento
Requisicao? de Servigo
Procedimento l Priorizagéo
de incidente Sim
grave
] Diagnéstico inicial
Necessario Sim Esf,ala, para
Saeald 2° nivel
de suporte
L —=

] Investigat;éo;e diagndstico <«

] Resolugéo eirecuperat;ﬁo

] Fechamento do Incidente

i

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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1. Identificagao

Um incidente n&o pode ser tratado enquanto ele ndo existe. A partir da perspectiva de negocio,
geralmente é inaceitavel esperar até que o usuario experimente o impacto do incidente e contate
a central de servigo. Todos os componentes do servico devem ser monitorados para que falhas ou
potenciais falhas sejam detectadas antecipadamente. O ideal € que os incidentes sejam
resolvidos antes de impactarem os usuarios!

2. Registro

Todos 0s incidentes precisam ser registrados por completo, incluindo data e horario, sejam eles
recebidos pela central de servigo ou detectados automaticamente via ferramentas de
monitoramento. Informagdes relevantes sobre a natureza do incidente precisam ser registradas.
Informacgdes basicas deste registro incluem:

* ID unico

» Categoria

» Urgéncia

* Prioridade

»  Status atual

» Pessoa ou grupo que registrou o incidente
» Descri¢do do sintoma

» Atividades que foram executas na resolugéo (histérico)

3. Categorizagao

Parte do registro do incidente inclui a sua devida categorizagdo. Usualmente usa-se de 3 a 4
niveis de granularidade. Veja abaixo um exemplo:

Tipo Categoria principal Subcategoria
Falha Software MS Word
MS Excel
ERP
Hardware Servidores
PCs

Requisicdo de Servico | Troca de senha
Troca de cartucho de tinta
Ajuda ao usudario

Usaremos esta informagéo para:
» Localizar incidentes anteriores na base
» Localizar solu¢des de contorno usadas em incidentes anteriores
» Associar uma prioridade inicial
= Escalar para o grupo técnico responsavel

=  Produzir relatérios e realizar a analise de tendéncia
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4. Priorizagdo

E importante avaliar o impacto e a urgéncia de incidentes — a sua prioridade, que determina qual
sera a ordem de execugao/agéo (ordenagao da fila de espera). Para determinar a prioridade utilize
como boa pratica a combinagéo entre impacto e urgéncia.

Impacto: esta relacionado ao efeito nos processos de negbcio, ao quanto os servigos seréo
afetados com aquela falha, qual sera a perda financeira com a parada do servico.

Urgéncia:esta relacionada a quanto um incidente pode afetar um processo de negédcio da
empresa, e indica a velocidade com que o pessoal de suporte deve corrigir a falha.

Exemplo:

Podemos ter um incidente com alto impacto e uma baixa urgéncia. Imagine, por exemplo, que as
19h de uma segunda-feira o sistema de faturamento da empresa parou de responder. Neste caso
sera registrado um incidente de alto impacto com baixa urgéncia, pois depois das 18h o pessoal
do departamento financeiro, que usa este sistema, ndo esta trabalhando. Se 0 mesmo incidente
tivesse ocorrido durante o horario de expediente da empresa, teriamos um incidente com alto
impacto e alta urgéncia.

O resultado da combinagao impacto x urgéncia gerara um cédigo de prioridade, conforme
ilustrado na figura abaixo.

Impacto

Urgéncia

Na tabela abaixo temos um exemplo de tempos que podem ser acordados para resolver cada
incidente com base em sua prioridade.

1 Critica 1 hora

2 Alta 4 horas
3 Média 24 horas
4 Baixa 48 horas
5 Planejada -
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5. Diagnéstico Inicial

Se o incidente foi aberto via central de servigo, o analista de suporte ira fazer o diagnéstico inicial,
geralmente enquanto o usuario aguarda ao telefone. O analista de suporte ira tentar descobrir o
que esta ocasionando o incidente e tentar corrigi-lo. Podem ser usados scripts de diagnosticos e
informacdes de erros conhecidos. Se ndo for possivel resolver de imediato o incidente, deve ser
informado ao usuario o ID de registro do incidente e reportar a ele que a situagao sera tratada
internamente. Se o analista de suporte ndo conseguir resolver o incidente, ele deve procurar
assisténcia de outros grupos ou escalar o incidente se necessario.

6. Escalagdo

Existem dois tipos de escalacgéo:

Diretor de Tl
i

=

3 Gerente 1 Gerente 2 Gerente 3

5

153

s

&
g %’;, Central de Servico m Instalacdes Desenvolvimento
- D
- =

s
g
W@ >
2L = Funcional
I =

Repassa para um segundo nivel ou terceiro nivel

Funcional: quando o incidente é repassado para um grupo funcional.

e Quando um grupo néo tem conhecimento técnico para resolver o incidente ou ndo tem
recursos suficientes para cumprir os prazos acordados.

Hierarquica: quando é necessario notificar o nivel gerencial.

¢ Quando é necessaria a liberagdo de recursos técnicos para resolver o incidente mais
rapido.

7. Investigagao e Diagnéstico

Quando o incidente se referir a falhas, este ira requer algum grau de investigagdo e diagnéstico.
Mais de um grupo pode ser envolvido no diagnéstico e todo o historico precisa ser documentado
no log do incidente.

8. Resolucgdo e Restauragdo

Quando a potencial resolugao for descoberta, esta deve ser testada. Quando a restauragéo e
recuperagao estiverem completas, o incidente pode ser devolvido a central de servigo para fazer o
encerramento formal.
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9. Encerramento

A central de servigo executa o encerramento (ou fechamento) formal do incidente verificando que
0 usuario esta satisfeito com a resolugéo.

Relacionamentos

Os processos abaixo tém interface com o Gerenciamento de Incidente:

Gerenciamento de Problema: incidentes s&o causados por problemas que precisam ser
resolvidos. O Gerenciamento de Incidente reportara estes problemas. Além disso, os erros
conhecidos documentados pelo Gerenciamento de Problema serdo usados para agilizar a
resolucdo de incidentes.

Gerenciamento da Configuracdo: o SGC é usado para identificar os componentes
associados ao servico e avaliar o impacto de um incidente.

Gerenciamento de Mudanca: para implantar uma solugcdo de contorno pode ser necessario
abrir uma RDM. Incidentes podem ocorrer devido a mudangas.

Gerenciamento da Capacidade: o Gerenciamento de Incidente pode solicitar o
monitoramento de desempenho. O Gerenciamento da Capacidade fornece solu¢des de
contorno para os incidentes.

Gerenciamento da Disponibilidade: o Gerenciamento da Disponibilidade usa dados dos
incidentes para determinar a disponibilidade dos servicos (ciclo expandido do incidente).

Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS): O Gerenciamento de Incidente fornece
relatérios para o GNS. O GNS estabelece metas para o Gerenciamento de Incidente
funcionar.

Papéis

O Gerente de Incidente deve;

Buscar a eficiéncia e a eficacia do processo

Produzir informagdes gerenciais, como relatérios de atendimento e de tipos de incidentes
Gerenciar o trabalho das equipes de suporte (de 1° € 2° niveis)

Gerenciar os incidentes graves

Desenvolver e manter processo e procedimentos

Ainda neste processo ha as responsabilidades das equipes de suporte. As equipes poderao ser
agrupadas em niveis:
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O primeiro nivel de suporte sera feito pela central de servi¢o e inclui registro, classificagdo,
escalacao, resolugdo e encerramento dos incidentes.

O segundo e terceiro niveis de suporte sdo responsaveis por investigacdo, diagnéstico e
recuperagao dos incidentes. Os grupos de segundo nivel terdo conhecimento técnico mais
profundo sobre o assunto e serdo formados por programadores, consultores, analistas de negécio
e administradores de rede. O grupo de terceiro nivel podera ser formado pelos fornecedores de
software ou hardware. Obviamente estes niveis podem variar dependendo do tamanho do
departamento de TI.

Gerenciamento de Evento

A Operagéo de Servico eficiente depende de se saber a situagéo da infraestrutura e de se
detectar qualquer desvio da opera¢do normal ou esperada. Isto ocorre se houver bons sistemas
de monitoragdo e controle implantados, que s&o baseados em dois tipos de ferramentas:

e Ferramentas ativas de monitoracdo que avaliam ltens-chave de Configuragéo para
determinar sua situagéo e disponibilidade. Qualquer excec¢éo vai gerar um alerta que
precisa ser comunicado a ferramenta ou a equipe apropriada, para uma agao corretiva.

e Ferramentas passivas de monitoragdo que detectam e correlacionam alertas operacionais
ou comunicagdes geradas por ltens de Configuragéo.

Meta

A habilidade de detectar eventos, entendé-los e determinar acdo de controle apropriada para eles
€ a meta principal do Gerenciamento de Evento.

Dentro da infraestrutura de Tl vdo ocorrer muitos eventos. Os servidores geram log de eventos, os
aplicativos geram eventos, o software antivirus gera eventos, as ferramentas de monitoramento
de rede gerar eventos. Enfim, podemos ter eventos de diversas origens. Alguns destes eventos
podem indicar alguma coisa fora do padrao esperado, outros eventos apenas constatam que algo
esta dentro da normalidade, como por exemplo que uma transagédo em um determinado aplicativo
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foi realizada com sucesso. O que o processo Gerenciamento de Evento vai fazer € tratar cada um
destes eventos para decidir que tipo de acdo deve ser tomada.

Objetivos
Este processo tem os seguintes objetivos:

» Detectar e analisar eventos

» Determinar a¢des de controle apropriadas

» Automatizar atividades do Gerenciamento de Operagbes

» Fornecer um ponto de entrada para execugdo de processos e atividades

» Comparar o desempenho atual e comportamento X padrées de desenho e ANOs e ANSs

O Gerenciamento de Evento pode ser aplicado para qualquer aspecto do Gerenciamento de
Servigo que precise ser controlado e que pode ser automatizado. Isso inclui:

e |tens de Configuragdo. Alguns serdo incluidos porque precisam ter uma boa estabilidade,
como por exemplo um switch em uma rede que deve permanecer sempre ligado: as
ferramentas do Gerenciamento de Evento confirmam isto realizando pings de respostas.
Alguns ltens de Configuragdo serédo incluidos porque o seu status deve mudar
constantemente, e o Gerenciamento de Evento pode ser usado para automatizar esta
operagdo, como por exemplo a atualizagdo de um servidor de arquivos.

e Condigbes do ambiente (por exemplo: deteccéo de fumaca).

¢ Monitoramento de licenciamento de software para assegurar que a politica de
licenciamento esteja sendo seguida.

o Atividade normal (por exemplo: monitorar o uso de um aplicativo ou o desempenho de um
servidor).

Conceitos Basicos

Um evento ocorreu

Evento

Um evento pode ser definido como qualquer ocorréncia que l

tem significado para o gerenciamento de uma infraestrutura

de Tl ou entrega de servigo de Tl, e avaliagido de impacto Corelaciona oevento

que um desvio pode causar aos servigos.

Eventos s&o tipicamente notificagdes criadas por servico de l

Tl, Item de Configuragdo ou ferramenta de monitoramento.
Apenas Nio
registra no log -+

Alerta 4o foi atendida?
Um aviso de que um limite foi alcangado, alguma coisa
mudou, ou uma falha ocorreu.

Sim

Alertas sdo normalmente criados por uma ferramenta de
monitoramento. Gera um alerta
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Tipos de Eventos

Existem muitos tipos diferentes de eventos, tais como:

=  Eventos que indicam uma operacao regular

- O usuario se logou no aplicativo

- O job agendado foi executado com sucesso

=  Eventos que indicam uma excecio

- O software de inventario identificou um software ndo autorizado no

PC de um usuario

- O usuario fez mais de 3 tentativas de acesso ao aplicativo

=  Eventos que indicam uma operacdo ndo usual, mas que sdo ndo uma

excegao

- Uma transacgao levou o triplo de tempo para ser completada

- A taxa de utilizagdo de meméria do servidor esta 10% acima do nivel

aceitavel de desempenho

Atividades

Este processo compreende as seguintes atividades:

(E\;?

‘\“LT,MM'

] Notificagdo do evento

¥

] Evento detectado

]

] Evento filtrado

informativo

Significativo?

Excecéo

] Correlacéo do evento

]

l I Gatilho
¥ .
esposta ] Alerta

‘Evento registrado ] Auto-r

k 4

Incidente/Problema/

] Intervencéo humana

Gerenciamento
de Incidente

Gerenciamento
de Problema

Gerenciamento
de Mudanca

|

|

l

|

*

‘ Acdes de revisdo
w hao

‘ Fecha evento
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Um evento ocorre e é notificado. E recomendavel que haja uma ferramenta de monitoramento que
detecte os eventos. Estes eventos devem ser filtrados conforme a classificagcdo: informativo, alerta
Ou excecao.

Se for informativo, apenas registra-se o evento. Estes registros podem ser armazenados por um
determinado periodo. Se for alerta, pode ser feita uma correlagéo que estabelece que o evento vai
precisar de uma agdo. Em alguns casos pode exigir interven¢do humana, como por exemplo
quando o espago em disco esta prestes a estourar. Em outros casos pode haver uma auto-
resposta, como por exemplo quando o espago da conta de e-mail esté prestes a estourar e
automaticamente faz-se um ajuste via sistema.

Se for exceg¢do, como por exemplo o servigo ficar fora do ar ou tempo de transag¢ao exceder o
limite, registra-se um incidente. Dependendo da situagcdo pode haver o envolvimento do
Gerenciamento de Problema para diagnosticar a causa-raiz, e do Gerenciamento de Mudanga
caso uma mudanga corretiva seja necessaria.

Nas a¢des de revisdo verifica-se se os eventos foram tratados corretamente. Apos, fecha-se o
registro do evento.

Papéis

N&o é necessario ter um Gerente de Evento, pois muitas atividades sdo delegadas as fungdes de
Tl como central de servigo e Gerenciamento de Operagdes.

» Central de Servico
- Comunica as informagdes para quem for necessario
- Investiga e resolve eventos — escala para o grupo de operagdes apropriado
* Desenho de Servico
- Classifica e define mecanismos de correlagdes e auto-respostas
* Transigéo de Servico
- Assegura o funcionamento apropriado
»  QOperagéo de Servico

- Executa o Gerenciamento de Eventos para os sistemas que estdo sob os seus
controles

» Gerenciamento de Aplicativo e Técnico

- S3&o envolvidos em eventos relacionados
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Cumprimento de Requisicao

O termo “Cumprimento de Requisi¢cdo” é usado como
uma descri¢do genérica para muitos tipos variaveis de
demandas colocadas sobre o departamento de Tl por
seus usuarios. Muitas delas sdo na verdade pequenas
mudancgas de baixo risco, ocorrendo com frequéncia e
baixo custo. Podem ser: uma requisicéo para mudar
uma senha, instalar um software em uma estacéo de
trabalho, realocar alguns itens do equipamento de
desktop ou apenas uma pergunta requisitando uma
informacgéo. Mas pela escala, pela natureza de
frequéncia e baixo risco, este tipo de solicitacdo pode
ser tratado por um processo separado em vez de
congestionar os processos de Gerenciamento de
Incidente e Gerenciamento de Mudanca.

Meta

A meta deste processo é lidar com Requisi¢des de
Servigo dos usuarios.

Objetivos

Este processo tem como obijetivos:

trocar a8 minha - no el
senha % computador

Preciso que
Preciso instalem o Outlook

Preciso de
o a ¥ uma
Requisicoes de Servigo impresséo

: colorida
5
Central de Servigo
S
Grupc A Grupo B Grupo C

» Fornecer um canal para os usuarios requisitarem e receberem servigcos padrao

» Fornecer informagdes para usuarios e cliente sobre a disponibilidade de servigos e como

obté-los

» Fornecer e entregar componentes de servigos padrao requisitados

» Auxiliar com informacdes e receber reclamag¢des ou comentarios de forma geral

Conceitos Basicos

Requisigao de Servigo

E uma requisicdo do usuario para uma informacéo, conselho, mudanca padrdo ou acesso a um
servico de TI. Muitas destas requisicées sdo pequenas mudang¢as com baixo risco, frequéncia
recorrente e baixo custo (exemplos: troca de senha, instalagdo de um software adicional no PC,

realocacao de desktop).

A central de servigo sera proprietaria da requisi¢éo, € vai monitorar, escalar, despachar e
frequentemente cumprir as requisicées dos usuarios — que devem ser tratadas por um processo
separado para ndo congestionar nem obstruir os processos de Gerenciamento de Incidente e

Gerenciamento de Mudanca.
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Modelo de Requisicao

Muitas Requisi¢cbes de Servigo irdo ocorrer com frequéncia, portanto pode-se criar um fluxo ja
com 0S passos hecessarios para cumprir a requisicdo de maneira consistente e de forma a
atender aos niveis de servigos acordados. Para ajudar nisto, muitas organiza¢gdées podem criar
modelos de requisi¢cao pré-definidos. Da mesma forma que podemos criar modelos para lidar com
incidentes comuns, podemos criar modelos para executar pedidos de requisi¢ao pré-definidos.

Atividades

O Cumprimento de Requisi¢cao consiste das seguintes atividades, métodos e técnicas:

Aprovacao Finalizacao Encerramento

1. Selegdo de menu: os usuarios podem submeter suas solicita¢gdes usando ferramentas de
Gerenciamento de Servigo que possuem interfaces web nas quais o usuario clica em um link
para solicitar o que precisa.

2. Aprovagao: muitas solicitagdes podem ter implicacdes financeiras. O custo de cada
requisicdo deve ser determinado. E comum as organizacées limitarem as solicitacées dos
usuarios para controlar o custo, e utilizarem um software com interface web para que o
usuario possa solicitar os servicos a Tl, automaticamente gerando um aviso para que o
superior aprove a solicitagcdo antes da Tl executar a entrega.

3. Finalizagao: esta é a atividade de entrega do servico. Normalmente a central de servigco €
envolvida em solicitagdes mais simples. Outras solicitagbes podem ser encaminhadas para
grupos especialistas ou fornecedores externos.

4. Encerramento: uma vez que a Requisicdo de Servigo estiver completada, a central de servigo
ird encerrar o registro de requisi¢do.

Papéis

A propriedade do Cumprimento de Requisicéo fica com a central de servico, que monitora, escala,

despacha e frequentemente preenche as requisicées dos usuarios.

e As equipes de central de servigo e do Gerenciamento de Incidente irdo lidar com as
requisicées de servigo.

e O preenchimento eventual de requisi¢cbes pode ser feito pelos times de Operagéo de
Servigo ou seus departamentos, e/ou por fornecedores externos como apropriado.
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Gerenciamento de Problema

O Gerenciamento de Problema tem a intencdo de
encontrar a causa dos problemas que acontecem na
infraestrutura de TI. Tudo que se faz neste processo é
focado em:

¢ Encontrar qual é o causa do problema
e |dentificar solu¢des alternativas para a remoc¢éao do erro
e Emitir uma Requisicdo de Mudang¢a (RDM) para requisitar que a supresséo ocorra

O Gerenciamento de Problema também tem um elemento proativo de resolugéo de problemas. O
conceito aqui € identificar e facilitar a remogao de erros antes que eles se manifestem como
reclamacgdes ou perguntas de usuarios finais.

Meta

A meta do processo é gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas.

Objetivos

Este processo tem como obijetivos:
= Prevenir problemas e incidentes resultantes de uma ocorréncia
» Eliminar incidentes recorrentes

= Minimizar o impacto de incidentes que ndo podem ser prevenidos

O Gerenciamento de Problema mantém informacdes sobre problemas e resolugdes, e solugdes
de contornos apropriadas para que a organizagéo seja capaz de, com o tempo, reduzir o numero
de impacto de incidentes. Nesta fungcéo o Gerenciamento de Problema tem uma forte interface
com o Gerenciamento de Conhecimento, e ferramentas como a base de dados de erros
conhecidos serdo usadas por ambos.

Embora o Gerenciamento de Incidente e Gerenciamento de Problema sejam processos
separados, eles sdo intimamente ligados e vao tipicamente usar as mesmas ferramentas de
Gerenciamento de Servigo. Podem também usar categorizagdo e sistemas de codificacdo de
impacto e prioridade similares. Isso vai assegurar uma comunicacdo efetiva quando tratam de
incidentes e problemas.

Veja abaixo algumas diferencas que existem entre os processos Gerenciamento de Incidente e o
Gerenciamento de Problema:

e O Gerenciamento de Incidente foca a recuperacao rapida do servigo. Para tanto, sera
necessario utilizar solugées de contorno disponiveis na base de erros conhecidos. Estas
solu¢des de contorno sdo produzidas pelo Gerenciamento de Problema.
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e O Gerenciamento de Incidente n&o faz a investigagdo estruturada a fim de encontrar a
verdadeira causa-raiz do incidente.

e O Gerenciamento de Problema foca a identificacdo da causa-raiz do problema e o
desenvolvimento de uma proposta para remover definitivamente o erro da infraestrutura.

e O Gerenciamento de Incidente s6 é iniciado quando um incidente é reportado, sendo
assim um processo totalmente reativo. Ja o Gerenciamento de Problema pode ser tanto
reativo como proativo.

Conceitos Basicos
Problema

Os problemas s&o a causa de um ou mais incidentes. Um incidente nunca vira problema: sempre
teremos dois registros separados, um para cada processo. Podemos ter 1.000 registros de
incidentes referentes ao travamento da tela de determinado sistema e apenas um registro de
problema. E importante separar o registro de incidente do registro de problema. Ao implantar uma
software na central de servigo, recomenda-se que este tenha o recurso de poder vincular a ID do
incidente no formulario de cadastro do problema. As atividades do Gerenciamento de Problema
normalmente sdo executadas por times de suporte avancado. A central de servigo normalmente
realiza as atividades do Gerenciamento de Incidente e ndo tem habilidade nem tempo disponivel
para realizar a investigacdo e diagnostico das causas-raiz.

Solugdo de Contorno

Serve para reduzir ou eliminar o impacto de um incidente ou problema para o qual a resolugéo
definitiva ainda nao esta disponivel.

Erro Conhecido

Um problema que possui causa-raiz e solugéo de contorno documentados.

Bando de Dados de Erros Conhecidos (BDEC)

Armazena conhecimento prévio de incidentes e problemas e de como eles foram enfrentados,
permitindo diagnostico e resolugéo rapida se eles se repetirem.

Modelo de Problema

Além da criagdo de um BDEC ajudar no diagnéstico mais rapido, pode ser util a criagdo de um
modelo de problema para tratar problemas futuros. Este modelo vai conter os passos que
precisam ser tomados, responsabilidades, pessoas envolvidas e limites de tempo. O
Gerenciamento de Problema consiste de dois subprocessos:

Gerenciamento de Problema Reativo: executado como parte da Operagdo de

Servigo.

Gerenciamento de Problema Proativo: iniciado pela Operagéo de Servigco, mas
geralmente gerenciado pela Melhoria de Servigo Continuada.
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Atividades

As atividades do Gerenciamento de Problema consistem de:

Identificacéo
Registro
Classificacdo
Priorizacéo

Identificac&o de erros conhecidos

Resolugdo de problema

1

2

3

4

5. Investigacdo e diagnéstico
6

7

8. Encerramento

9

Revisdo de problema grave

Veja abaixo o fluxo de atividades para o Gerenciamento de Problema:

Gerenciamenta | | Gerenciamento Central de Gerenciamento
de Evento de Incidente Semvigo Proativo de Problema

Fornecedar

\‘1 Detecgéo do problema
*

| Registro {log) ]

] Categt:ﬂzagéu E
F‘rio?iza-;ao

Invesﬁgat;é; e diagnostico

Solugéo de
contorng?y

Cria registro de erro conhecido

Gerenciamento

‘ Precisa
de Mudanca mudanca?
»  Resolugéo e fechamento
¥
Revisdo de
Fim 5 Problemna problema

grave?

grave
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A identificagdo de problemas pode vir por meio de suspeitas da central de servi¢o, que
desconhece a causa-raiz de um ou mais incidentes. Pode também vir da analise de um incidente
a partir de um grupo de suporte técnico. As ferramentas de monitoramento podem identificar erros
e automaticamente registrar o incidente e o problema simultaneamente. A classificacéo e
priorizagao dos problemas podem seguir os padrdes do processo de Gerenciamento de Incidente.

Relacionamentos

Além do relacionamento primario com o processo gerenciamento de incidentes, que ja foi
discutido anteriormente, os processos abaixo tém interface com o gerenciamento de problema:

» (Gerenciamento de Mudanc¢a: o Gerenciamento de Problema levanta RDMs para corrigir
erros.

» Gerenciamento da Configuragéo: o SGC é usado para identificar se existe alguma coisa
errada em relagdo aos ICs usados no servico.

» Gerenciamento da Liberacdo e Implantagdo: é responsavel pelo langamento de corregbes
de problemas no ambiente de producéo.

» (Gerenciamento da Disponibilidade: vai trabalhar em conjunto com o Gerenciamento de
Problema de forma proativa para identificar formas de reduzir o downtime.

» (Gerenciamento da Capacidade: alguns problemas v&o requerer investigagao pelo
Gerenciamento da Capacidade. O Gerenciamento da Capacidade pode auxiliar em
medidas proativas.

» Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl: se um problema néo for resolvido a
tempo, pode ser necessario invocar o plano de continuidade.

» Gerenciamento de Nivel de Servico: o Gerenciamento de Problema contribui para alcangar
as metas de qualidade, ajudando a prevenir incidentes e problemas.

» Gerenciamento Financeiro: o Gerenciamento de Problema fornece informagées de custos
para resolver e prevenir problemas.

Papéis
Neste processo temos o envolvimento de dois papéis: Gerente de Problema e grupos de
resolugéo de problemas. O Gerente de Problema terd as seguintes atribui¢des:

e Acompanhar os grupos de resolugéo de problemas para assegurar que eles cumpram a
resolucdo dos problemas dentro das metas do ANS (um servigo pode ficar parado até que
se obtenha uma solugéo de contorno)

o Proteger e ter propriedade do banco de dados de erros conhecidos
e Controlar o registro de todos os erros conhecidos
e Acompanhar o encerramento formal de todos os registros de problemas

¢ Organizar, conduzir, documentar e acompanhar todas as atividades de revisdo

Os grupos de resolug¢édo de problemas podem ser grupos de suporte mais técnicos ou
fornecedores externos.
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Gerenciamento de Acesso

Meta

Este processo tem como meta conceder aos usuarios autorizados o
direito de usar um servigo, mas negar o acesso a usuarios nao
autorizados.

Objetivos

Este processo tem como obijetivos:

= Fornecer direito de acesso para os usuarios habilitados a usar
um servico ou grupo de servicos

=  Prevenir acessos de usudrios ndo autorizados

» Executar as politicas de seguranga estabelecidas no processo de Gerenciamento da
Seguranga da Informacéo

Este processo em algumas organiza¢des € conhecido também como Gerenciamento de Direitos
ou Gerenciamento de Perfis.

O Gerenciamento de Acesso pode ser iniciado por varios mecanismos, como pela central de
servi¢o a partir de uma Requisicédo de Servigo.

Este processo ird ajudar a organizagéo a manter a confidencialidade das suas informacdes de
uma forma mais efetiva. O Gerenciamento da Seguranga da Informag¢éo que vimos no estagio
Desenho de Servigo define as politicas de seguran¢a, enquanto o Gerenciamento de Acesso
executa o que foi definido a partir destas politicas. E a parte operacional da seguranca da
informacéo.

Conceitos Basicos

Acesso

Refere-se ao nivel e extensdo de funcionalidades de um servi¢o ou dados que um usuario tem
permisséo para usar.

Identidade

Refere-se a informacgéo que distingue cada usuario dentro da organizacgéo. Por defini¢do, a
identidade € unica para cada usuario.
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Direitos (ou Privilégios)

Refere-se a configura¢des que o usuario pode acessar em um servigo ou grupo de servigos.
Direitos tipicos, ou niveis de acesso, incluem leitura, escrita, execugao, alteracdo e exclusdo de
dados.

Servigos ou Grupo de Servigos

Refere-se aos servicos disponibilizados a um usuario ou grupo de usuarios. E convencional criar-
se um perfil-padrao (ou grupo) e associar usuarios a este perfil. Ao invés de dar 0 acesso ao
usuario para cada servico, ele € associado a um determinado grupo do qual herda todos os
privilégios.

Servigos de Diretério

Refere-se a um tipo de ferramenta especifica que € usada para gerenciar acessos e direitos. Por
exemplo: a plataforma de servidores Microsoft oferece um servico chamado Active Directory que
cadastra todos os usuarios da rede.

Atividades

O Gerenciamento de Acesso consiste das seguintes atividades:

1. Requisigao de acesso ou restrigdo: esta requisicdo pode ser feita no processo
Cumprimento de Servico.

2. Verificagao: verifica cada requisi¢do por um servigo de Tl, avaliando se € mesmo a
pessoa que esta solicitando o acesso e se esta pessoa tem uma razao legitima para usar o
servico.

3. Fornecimento de direitos: este processo ndo decide quem ganha o acesso a qual
servigo, apenas executa a politica e as regras definidas na Estratégia de Servi¢o e no
Desenho de Servigo.

4. Monitoramento do status da identidade: por exemplo, se alguém foi demitido da
empresa, seu login de acesso aos sistemas deve ser bloqueado imediatamente. No caso
da pessoa que é promovida ou troca de fungéo, seu perfil deve ser alterado

5. Registro (log) e rastreamento de acesso: este processo n&o responde as requisigdes de
acesso, mas garante que os direitos foram dados corretamente.

6. Remocgao e restricao de direitos: assim como da o direito de acesso ao uso de um
servico, o Gerenciamento de Acesso também é responsavel por remover estes direitos.
Obviamente este processo nao ira tomar a decisdo — ele ira executar a deciséo.
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Papéis
O Gerenciamento de Acesso € uma sobreposicdo do Gerenciamento de Seguranga e do

Gerenciamento de Disponibilidade. N&o € necessario apontar um “Gerente de Acesso”, mas as
politicas, praticas e procedimentos precisam ser definidos e comunicados para outros grupos e

individuos.

Vejamos os envolvidos nas atividades deste processo:

e Central de Servigo: atua como um filtro inicial para o Gerenciamento de Acesso. Ela vai
verificar a validade da requisi¢do de acesso comparando-a com uma tabela de
autoridades. Somente os niveis mais baixos de acesso s&o fornecidos pela Central de
Servigo — niveis mais elevados precisam ser escalados para um grupo funcional
especifico, como por exemplo em qualquer acesso de sistemas criticos ou em areas

seguras.

e (Gerenciamento Técnico e de Aplicativo: estas duas fun¢gdes executam partes diferentes
para o Gerenciamento de Acesso durante o ciclo de vida:

o No Desenho de Servi¢o, assegura que controles simplificados foram construidos e
define contramedidas para abusos

o Na Transi¢do de Servigo, testa os controles projetados

o Nas Operacdes de Servigo, executa o Gerenciamento de Acesso para os sistemas
dentro suas areas de controle, e vai lidar com incidentes e problemas relacionados

a acesso

e (Gerenciamento de Operagdes de Tl: o Gerente de Operacdes de Tl precisa assegurar que
procedimentos de operacdes-padrao atendem as questdes do Gerenciamento de Acesso.
Eles também ir&o reportar acessos existentes e requisicbes que foram rejeitadas.

Funcdes da Operacao de Servico

Vamos introduzir agora as quatro fungdes que estdo dentro do estagio Operagéo de Servigo:

Central de Servico
Gerenciamento de
Operacgoes de Tl

Gerenciamento

Técnico

Controle de Operagdes

Gerenciamento das Instalagdes
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E importante recordar a diferenca que existe entre funcéo e processo. Estes conceitos foram
apresentados no capitulo 3. Lembrando: fun¢des s&o agrupamentos de pessoas com o objetivo
de executar atividades em comum. Estas fungbes vao executar atividades em um ou mais
processos nas fases do ciclo de vida do servigo e estdo descritas no livro de Operagdes de
Servigo. Entretanto, elas podem executar ou participar de atividades envolvidas em outros
estagios do ciclo de vida do servigo.

Central de Servico

Papel/Atuagao

A central de servigo € uma unidade funcional composta por uma equipe responséavel por lidar com
uma variedade de eventos de servi¢o, frequentemente feitos via chamadas telefénicas ou
interface web, ou ainda reportados automaticamente.

Incidentes e Incidentes e Requisigbes Eventos
requisigdes Requisigbes via Via fax HWiAplicativos
via e-mailichat telefone

Informargéo gerencial

Central de Servigos

e monitoramento

l l l l |

Terceiros Suporte Suporte
de produto de seguranga

Manutengao Rede
de hardware

A central de servigo deve funcionar como um ponto unico de contato para os usuarios no dia-a-
dia.

Objetivos

O foco primario da central de servigo é restabelecer o servico normal para o usuario o mais rapido
possivel. Isto pode envolver:

e Resolugdo de falhas técnicas
e Cumprimento de Requisigéo de Servigo
¢ Resposta a uma duvida

e Qualquer coisa que seja necessaria para permitir os usuarios voltarem ao trabalho de
forma satisfatoria
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Principais Responsabilidades

A central de servigo se responsabiliza por:

Registrar todos os detalhes de incidente e Requisi¢cdo de Servigo, alocando os cédigos de
categorizacao e priorizagao

Prover o diagnéstico e investigagdo no primeiro nivel

Resolver incidentes e Requisicdes de Servigos para os quais esta preparada
Escalar incidentes conforme ANSs

Manter usuarios informados sobre 0 progresso

Encerrar todos os incidentes, requisi¢des e outros tipos de chamadas
Conduzir pesquisa de satisfagdo com clientes/usuarios

Atualizar o SGC fazendo uma rapida verificagdo se as informagbes correspondem aos
dados do usudrio.

Valor para o Negécio

Vejamos aqui de que forma a central de servi¢o vai gerar

valor ao negébcio. Sdo vantagens que justificam a
importancia de se estabelecer esta fun¢do na
organizacao.

Melhora o servigo ao cliente, percepgéo e
satisfacdo

Aumenta a acessibilidade e comunicacgéo através
de um ponto unico de contato

Melhora o atendimento a Requisicées de Servigo

Promove comunicagbes e trabalho em equipe
Reduz o impacto negativo no negécio

Possibilita 0 melhor aproveitamento de recursos de suporte de Tl e aumento da
produtividade do pessoal de negdcio

Estruturas

Existem duas possiveis formas de realizar o atendimento aos usuarios:

= |ocal

=  Centralizado
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Com o uso de tecnologias € possivel ainda o uso de duas configuragdes:
» Central de Servi¢o Virtual

» Central de Servi¢o Siga o Sol (Follow the Sun)

Vamos ver a seguir como cada uma destas possibilidades funciona.
Central de Servig¢o Local

A central de servigo local é criada para atender a necessidades locais de cada unidade de
negocio. Este tipo de estrutura é escolhido quando ha necessidades especificas para cada
unidade de negécio, onde o atendimento é facilitado devido ao fato de a equipe de suporte ja
estar implantada no local. Normalmente neste tipo de estrutura o custo operacional € maior,
devido a fato de manter varias estruturas fisicas com recursos como hardware e software
especificos para cada uma.

Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3

! ]

Central de Servigo

9 ¥

Gerenciamento
de Operagdes

Gerenciamento
de Aplicativo

Fornecedores
Externos

Gerenciamento
Técnico

Cumprimento
de Servigo

Central de Servigo Centralizada

Uma central de servigo centralizada tem como objetivo centralizar todas as solicitagbes de suporte
em um unico local. Este modelo leva a redug¢éo de custos operacionais, melhora o Gerenciamento
de Servigos de Tl e otimiza a utilizag&o dos recursos.

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3
t 1 t
Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento Fornecedores
Técnico de Aplicativo de Operagdes Externos




Central de Servi¢o Virtual

A organizagéo pode ter o pessoal de suporte espalhado em diversos paises. Em cada unidade
pode haver uma area de suporte. Com o avango das tecnologias de telecomunicac¢des € possivel
ter uma central de servigo que ndo tenha nenhuma posicéo fisica proxima ao usuario. Sempre que
o usuario fizer uma chamada para a central de servigo, dependendo do horario ele podera ser
atendido por alguém que esteja em uma posicéo geografica diferente.

Central de
Servigos
Virtual

Central de Servicos
Em Sidnei

Central de Servigos em Amsterda

Central de Servicos em Washington %‘Q_‘_[
— W

Grupo Usuarios1 [ Grupo Usuarios n Usudrios locais
u ‘ | Central de Servigos é
-\ N de Fornecedares

Central de Servigo Siga o Sol (Follow the Sun)

Esta é a combinagéo de centrais de servigos que estéo dispersas geograficamente, fornecendo 24
horas de suporte a um custo relativamente baixo. Podemos entdo ter uma estrutura de suporte
virtual com a disposicéo follow the sun. Por exemplo: uma central de servigo na Asia atende as
chamadas durante o horario comercial, € no final deste periodo a responsabilidade de atender os
usuarios é repassada para outra central que fica na Europa. Quando a da Europa encerrar o
expediente, repassara o atendimento para a outra central nos Estados Unidos.

7
2 am [2am Gl\%T]
{1pm GMT) 3 am 2 am Australia/

e N e ez Para que este tipo de estrutura funcione bem,
8 pm
o ST recomenda-se:

Ter processos em comum

Uma ferramenta unica de suporte
Banco de dados compartilhados
Cultura e idioma em comum

4-6 pm
{3-11pm
GMT) Final
hours of W
Coast of
M. America

4 am
[gam EMT]
Hang Kong [ 1 major market apen
2pm close [ & major markers open
[zpm EMT] 11 am 10 am 3 am 3 major markets open
W fmnerical o GIT) (prn GMT) Bam VT W 2 i
MY claze 3. Britain  EUR: close Japan close
close
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Grupos Especializados @
Para algumas organiza¢des pode ser o

interessante trabalhar com grupos

especializados em terminados tipos de

servico e componentes da infraestrutura.

Na central telefénica pode-se configurar o

redirecionamento da chamada para o grupo -

responsavel. i
¥

Menu de opcles
na central telefdnica

1
¥ ) )

Disgue 1 Disque 2 Disque 3
pera acesso aintemnet || para hospedagem web para senvigo de e-meai

Consideragdes Sobre a Equipe

Uma central de servico com uma equipe eficiente podera fornecer um
atendimento melhor, incluindo a rapida restauragéo do servigo em caso de
incidentes. Ao estabelecer o nivel de pessoal (perfil e tamanho da equipe)
considere os seguintes fatores:

¢ As necessidades do negécio e requisitos do cliente (incluindo
or¢amento disponivel e metas estabelecidas em ANSSs)

e Quantidade de usuarios que serdo atendidos

e Complexidade dos servigos, infraestrutura e quantidade de servigos
suportados (Catélogo de Servigo)

e Tipo de requisi¢des de servico, volume, tempo de duragéo de um
atendimento

¢ Horario de atendimento (considere que o volume de chamadas pode variar em
determinados horarios)

¢ Habilidades interpessoais das pessoas que vao trabalhar no atendimento
¢ Treinamento necessario para a equipe
e Tecnologias que irdo facilitar o atendimento

¢ Nivel de conhecimento (balancear custo-beneficio)

Nivel de Habilidade

Além do nivel de pessoal necessario para atender a demanda do negécio
e dos usuarios, a organizagéo devera avaliar qual sera o nivel de
habilidade necessario para a equipe da central de servigo.

O nivel de habilidade pode variar de basico a técnico e vai depender do
tempo de resposta aos incidentes e quanto o negécio vai estar disposto a
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pagar. Podem ser criados um grupo primeiro nivel com pouca habilidade e grupos de segundo
nivel onde ha maior concentragdo de habilidades.

O nivel de personalizagdo do servi¢go também impacta o nivel de habilidade necessario para a
equipe da central de servico.

Além do conhecimento técnico, 0 pessoal que vai trabalhar no contato direto com clientes e
usuarios precisar ter habilidades interpessoais, como ser...
e Paciente
Comunicativo
Amigo
Entusiasmado
Assertivo
Empatico
Honesto

Um programa de treinamento deve ser considerado para manter o nivel de habilidade adequado.
Este programa deve cobrir habilidades interpessoais, conhecimento sobre 0 negocio,
conhecimento sobre os servigos de Tl oferecidos, ferramentas e técnicas de suporte, treinamento
nos novos aplicativos, processos e procedimentos.

Outros Aspectos

A central de servi¢o tende a ser o local de trabalho mais estressante, e também o menos
valorizado. E comum que haja um turnover (rotatividade) de pessoal muito alto. O turnover pode
ser prejudicial devido a perda de pessoas com experiéncia e perfil para o atendimento. Portanto,
procure mecanismos que retenham o pessoal na equipe, como plano de carreira, treinamento e
recompensas.

Para facilitar o trabalho da central de servigo e reduzir o volume de chamadas, podem ser
formados super usuarios ou usuarios multiplicadores dentro das areas usuarias. Estes usuarios
podem fornecer ajuda inicial para outros que tenham dificuldades em usar determinados sistemas.
E importante que estes usuarios tenham acesso a ferramentas da central de servico para registro
de logs.

Papéis

Para esta fungdo ha os seguintes papeis:

e Gerente da Central de Servigo: gerencia todas as atividades da central de servigo. Atua
como ponto de escalagdo para os supervisores. Reporta-se ao Gerente Sénior em
questdes onde ha um impacto significativo no negécio. Participa das reunibes do comité
consultivo de mudancas.

e Supervisor da Central de Servigo: gerencia os grupos de atendimento. Atua como um ponto
de escalagdo quando os atendentes ndo conseguem resolver as chamadas.

e Analista de Suporte: fornece o primeiro nivel de suporte, atendendo chamadas telefénicas,
lidando com incidentes e requisi¢des de servico.
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Gerenciamento Técnico

Papel/Atuagao

Refere-se aos grupos, departamentos ou equipes que fornecem
especialidade técnica e gerenciamento da infraestrutura em geral. Gerenciamento Técnico

Em organizagcées menores, € possivel gerenciar este conhecimento
especializado em um unico departamento. Mas em organizagbes
maiores eles sio distribuidos em varios departamentos técnicos
especializados conforme vocé visualiza na figura ao lado.

Mainframe

Esta fungdo tem um papel duplo: Redes

» Assegura que o conhecimento requerido para desenhar,
testar, gerenciar e melhorar os servi¢os de Tl € identificado, Storage
desenvolvido e refinado.

Banco de Dados

» Fornece recursos para suportar o ciclo de vida do
Gerenciamento de Servigo de TI. :
Middleware
O Gerenciamento Técnico define os papéis dos grupos de suporte e
também as ferramentas, processos e procedimentos necessarios.
Esta fungao iré desempenhar um papel importante no desenho, teste,
liberacdo e aperfeicoamento dos servigos de Tl. Internet/Intranet

Desktop

Objetivos

Esta fun¢do tem como objetivos ajudar a planejar, implantar e manter uma infraestrutura estavel
para suportar os processos de negécio da organizacéo através de:

= Topologias bem desenhadas, com redundancia e custo efetivo

» Uso adequado de habilidades técnicas para manter a infraestrutura técnica em condicéo
6tima

» Uso adequado de habilidades técnicas para resolver rapidamente falhas que podem
ocorrer

Para que esta fungéo cumpra bem o seu papel € importante que os requisitos de recursos
humanos sejam identificados no momento em que o servi¢o nasce na Estratégia. Também deve
ser analisado no Desenho e confirmado na Transicéo — isso tudo para ndo se correr o risco de
implantar um hardware ou um software que figue sem suporte adequado.

Recomenda-se identificar os requisitos para suportar os servicos no estagio de Estratégia de
Servigo. E necessario balancear o perfil técnico do pessoal que sera contratado, quantidade e
custo dos recursos.
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Gerenciamento de Aplicativo

Papel/Atuagao

O Gerenciamento de Aplicativo é responsavel por gerenciar

aplicativos durante seu ciclo de vida. Sua fungéo é realizada por Gerenciamento de
qualquer departamento, grupo ou equipe envolvida na gestéo e Aplicativo

suporte de aplicativos operacionais. Ele também tem um papel
importante no desenho, teste e melhoria de aplicativos que

formam parte dos servigos de Tl. Por isso o pessoal do -
Gerenciamento de Aplicativo pode ser envolvido no Aplicativo ERP
desenvolvimento de projetos.

~—

e
Assim como no Gerenciamento Técnico, o Gerenciamento de FLIEENE
Aplicativo pode ser distribuido em grupos. Dependendo da .
complexidade dos sistemas, podera haver um grupo para cada Aplicativo Financeiro
aplicativo.

O Gerenciamento de Aplicativo tem um papel em todos os aplicativos, quer sejam comprados ou
desenvolvidos em casa (in-house). Uma das decisées-chave a qual ele contribui € a de comprar
um aplicativo ou cria-lo (isto sera discutido no Desenho de Servi¢o). Uma vez que esta decisédo
seja tomada, o Gerenciamento de Aplicativo vai ter um papel duplo:

e Manter conhecimento técnico e expertise relacionados ao Gerenciamento de Aplicativo.
Neste papel, o Gerenciamento de Aplicativo, trabalhando junto com o Gerenciamento
Técnico, assegura que o conhecimento requerido para desenho, teste, gerenciamento e
melhoria do servigo de Tl seja identificado, desenvolvido e redefinido.

e Proporcionar recursos reais para dar suporte ao ciclo de vida do Gerenciamento de
Servigo de Tl. Neste papel o Gerenciamento de Aplicativo assegura que 0s recursos sao
efetivamente treinados e implantados para desenhar, criar, operar e melhorar a tecnologia
requerida para entregar o suporte de servigos de TI.

A realizar estes dois papéis, o Gerenciamento de Aplicativo é capaz de assegurar que a
organizacgao tem acesso ao tipo e nivel corretos de recursos humanos para gerenciar aplicativos e
assim atingir os objetivos do negécio. Ele comecga, expande ao Desenho de Servigo, é testado na
Transig&o de Servico e é refinado na Melhoria de Servigo Continuada.

Objetivos

Objetivos desta funcao:

» Suportar os processos de negécio da organizagdo ajudando a identificar requisitos
funcionais para o software aplicativo.

» Assistir no desenho e desenvolvimento dos aplicativos e fornecer suporte para melhoria
nos aplicativos em operacéo.

Estes objetivos serdo alcang¢ados através de:
- Aplicativos bem desenhados, resilientes e com custo justificavel

- Garantia de que os requisitos funcionais estejam disponiveis para alcangar os
resultados necessarios para o negdcio
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- Organizacdo das habilidades técnicas adequadas para manter aplicativos
operacionais em condi¢do 6tima

- Rapido uso de habilidade para fazer diagndstico rapido e resolver qualquer falha
técnica que ocorra

Gerenciamento de Aplicativo X Desenvolvimento de Software

E importante esclarecer que a ITIL ndo fornece um modelo de boas praticas voltado
especificamente para o desenvolvimento de softwares. Para isto existem outros modelos mais
direcionados, como o CMMI e RUP.

A ITIL € um modelo de Gerenciamento de Servigos de Tl, mas normalmente um servigo de Tl usa
um software como componente. E importante esclarecer que o Gerenciamento de Aplicativo ndo é
responsavel pelo desenvolvimento do software — ele é responsavel pela manutencgao de
aplicativo. Entretanto, nada impede desta fun¢do se envolver, fornecer suporte durante os projetos
de desenvolvimento de novos aplicativos.

O ciclo de vida do servigo tem algumas sobreposi¢cdes com o ciclo de desenvolvimento de
software. A figura abaixo apresenta o ciclo de vida do software e o relacionamento com o ciclo de
vida do servigo da ITIL. A parte em branco em cada fase € o envolvimento do pessoal de
desenvolvimento de software e a parte em azul é o envolvimento do pessoal responsavel pelo
Gerenciamento de Aplicativo:

Desenvolvimento de Software

Gerenciamento de Aplicativo

Requisitos
Otimizagéo Desenho
Op:ragéo Cons:ugéo
Implantagéo

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC

Na etapa de levantamento de requisitos para desenvolver o aplicativo, que comeca na Estratégia
de Servigo, temos um balanceamento entre o Gerenciamento de Aplicativo e o desenvolvimento.
No Desenho de Servigo o pessoal de desenvolvimento envolve-se mais. Na implantagdo entra

mais o pessoal de Gerenciamento de Aplicativo — afinal eles sdo responsaveis pelo ambiente de
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producéo. Na Operagédo de Servi¢o o pessoal de desenvolvimento quase ndo se envolve, e na
otimizacdo do aplicativo existe o envolvimento igual dos dois.

Gerenciamento de Operacdes de TI

Papel/Atuagao

E o departamento, grupo ou equipe de pessoas responsaveis por
executar as atividades operacionais do dia-a-dia, gerenciando a
infraestrutura de Tl para entregar o nivel de servi¢o de Tl
acordado com o negécio.

O Gerenciamento de Operacéao consiste de duas subfungdes:
= Controle de Operacdes de Tl

» Gerenciamento das Instalacbes

Objetivos

Objetivos desta funcao:

o Manter o ‘status quo’ para atingir a estabilidade dos processos e atividades cotidianas da
organizacao

e Propor melhorias para alcang¢ar um servico melhorado a um custo reduzido enquanto
mantém a estabilidade

¢ Uso de habilidades operacionais para diagnosticar e resolver qualquer falha que ocorra na
operacgéo de TI

O Gerenciamento de Operagdes de Tl consiste de duas subfun¢des: o Controle de Operagbes de
Tl e o Gerenciamento das Instalagdes.

Controle de Operagdes

* E composto por uma equipe de operadores que garante execucéo e monitoramento das
atividades operacionais e eventos na infraestrutura:

- Gerenciamento de console
- Agendamento de jobs
- Backup e restauracéo

- Impresséo

Gerenciamento das Instalagées
» (Gerencia a parte fisica do ambiente de TI:
- Data centers
- Sites de recovery
- Contratos de data centers terceirizados

- (Gerencia os projetos de consolidagéo de servidores e data centers
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Ferramentas para a Operacao de Servico

Ferramentas podem assegurar que os processos de Operagao de Servigo possam funcionar de

forma eficiente. Alguns tipos de ferramentas que podem ser utilizadas na Operagéo de Servigo

sédo:
| |

Ferramentas de auto-ajuda

Softwares para gerenciar incidentes e problemas
Workflow para suportar os processos de operacao
SGC integrado com ferramentas da central de servigo
Acesso remoto

Ferramentas de monitoramento de rede e componentes de
servico

Gerador de relatérios e dashboard
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9. MELHORIA DE SERVICO CONTINUADA (MSC)

Esta ultima parte do ciclo de vida avalia os servigos e identifica formas de melhorar a sua
qualidade. Também faz melhorias para garantir a eficiéncia e eficacia dos processos em cada
estagio do ciclo de vida.

Melhoria de Servico

Continuada

Desenho
de Servico

Operacao
De Servico

Estratégia
de Servigo

Transicio
de Servico

w

Proposito

O propésito primario da Melhoria de Servigo Continuada (MSC) é continuamente alinhar e re-
alinhar os servigos de Tl as mudangas de necessidades do negécio, identificando e implantando
melhorias nos servigos que suportam os processos de negécio.

A MSC procura formas para melhorar a eficacia e a eficiéncia dos processos e servigos, bem
como sua relagao custo-beneficio.

As atividades de melhoria que veremos aqui suportam os outros estagios do ciclo de vida. A MSC
ndo dever ser vista como um estagio separado do ciclo de vida pois ela deve estar integrada
dentro de todos os estagios. A melhoria € uma atividade continua que vai acontecer durante todo
o ciclo de vida e deve focar em aumentar a eficiéncia, maximizar a efetividade e otimizar o custo
dos servi¢os e processos relacionados ao Gerenciamento de Servi¢o de Tl. A unica maneira de
fazer isso é assegurar que as oportunidades sejam identificadas durante todo o ciclo de vida do
servigo.
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A MSC esta baseada na medi¢do. Nés sé vamos saber se 0s nossos servi¢os estdo atendendo
aos requisitos e se 0s processos sao eficientes e eficazes se os medirmos. Considere os
seguintes dizeres sobre medi¢do e gerenciamento:

Vocé nao pode gerenciar o que vocé nao pode controlar!

Vocé nao pode controlar o que vocé ndo pode medir!

Vocé nao pode medir o que vocé ndo pode definir!

Conclusio:
» Servigos e processos precisam ser implantados com
- Metas e objetivos claros

- Medicéo definida de forma clara

Desta forma € possivel monitorar, medir e melhorar processos e servigos.

Objetivos

A MSC tem como objetivos:

» Rever, analisar e fazer recomendagdes sobre oportunidades de melhoria em cada estagio
do ciclo de vida.

» Rever e analisar os resultados da realizag&o de nivel de servigo.

» |dentificar e implantar atividades individuais para melhorar a qualidade do servico e
melhorar a eficiéncia e eficacia dos processos que habilitam o GSTI.

» Melhorar o custo-beneficio da entrega de servigos de Tl sem sacrificar a satisfagédo do
cliente.

= Assegurar que métodos de gerenciamento da qualidade aplicaveis sejam usados para
suportar as atividades de melhoria continua.
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MSC Através do Ciclo de Vida

Na figura abaixo visualizamos a atuagéo da MSC em todo o ciclo de vida.

Estratégia de Servigo -
« Estratégias <
« Politicas
« Padrbes
"1 Feedback
Desenho de Servigo
Planos para criar e ]
modificar servicos e N
— processos de _ Foedback
gerenciamento de servico
Saida

Transigao de Servigo

Gerencia transi¢do de um Feedback
servigo novo ou alterado '
ou processos de
gerenciamento de servico
Salda dentro da producéo

Operagao de Servigo

Operacdes do dia-a-dia
dos servicos e processos

de gerenciamento de
Senvigos

Saida

[ Melhoria de Servico Continuada
Atividades embutidas no ciclo de vida do servico
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A MSC faz a melhorias em cada estagio e no ciclo de vida inteiro, funcionando como se fosse um
governo que controla as metas de cada estagio do ciclo de vida.

No6s n&o precisamos esperar que 0 Servigo ou que 0s processos sejam implantados em operacéo
para identificar oportunidades de melhorias. Oportunidades de melhoria podem aparecer na
Estratégia, no Desenho e na Transicdo.

Se focarmos somente em melhorias em operacgdes, nés vamos ter um sucesso limitado. Temos
que lembrar que se tivermos problemas no Desenho e/ou na Transi¢do, continuamente véao
aparecer problemas na Operagéo. Por exemplo, podemos identificar que alguns aplicativos hoje
estéo tendo problemas de desempenho. O que nos fazemos para resolver? Normalmente
resolvemos problemas de desempenho melhorando a configuragéo dos servidores. S6 que
problemas como estes aparecem porque nao foi feito um bom dimensionamento da demanda na
Estratégia e n&o foi feito um bom planejamento da capacidade no Desenho. Perceba que muitos
problemas surgem devido a falhas que cometemos desde a concepgéo do servigo, no momento
em que ele nasce na Estratégia de Servi¢o. E a MSC tem esta viséo holistica de todo o ciclo,
identificando onde é necessario propor melhorias para que todo o ciclo funcione bem.
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Modelo de MSC

Quando pensamos em melhoria continua temos que saber onde estamos e para onde vamos. Se
néo tivermos uma rota, nés ndo vamos ter como estabelecer controles. E como um plano de voo:
se 0 voo esta previsto para sair do ponto A para chegar ao ponto B em 60 minutos, o piloto tem
que governar a aeronave para que ela siga a rota correta, na diregdo correta, no tempo certo. A
mesma coisa deve acontecer quando pensamos em melhorar alguma coisa, seja um servigo ou
um processo. Podemos pensar da mesma forma até mesmo quando nés vamos comecar um
projeto de adogao das boas praticas da ITIL na organizag¢do: ao adotar a ITIL na sua organizagéo
vocé vai fazer melhorias nos seus processos que ja existem. Entdo, tudo o que vocé vai ver aqui
neste capitulo serve como base para vocé pensar como conduzir um projeto para adotar a ITIL na
sua organizagao.

A MSC recomenda uma abordagem estruturada para ajudar na melhoria de servigos e habilidades
da TI, que é o Modelo de MSC. Este ciclo consiste de 6 questdes. Se fizermos a sequéncia de
perguntas abaixo, certamente vamos evitar surpresas e perda de foco ao fazer qualquer iniciativa
de melhoria.

- ~
CIE GO Viséo, misséo, metas
’ e objetivos
- ' y A
: s ™~
Onde gtglgrgitamos Avaliacéo
L A
,‘, GAP
A Ve N
Como ndés mantemos onde né
0 impulso? hde ne :grl;eremos Obijetivos mensuraveis
< A A
5
Como nos Melhoria de servicos e
chegaremos la? processos
.
3 \
Chegamos la? Medicdo e métricas
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1 — Determinar a visdo: a Tl precisa saber quais s&o as metas do negocio, e formar uma viséo
para ajustar a estratégia de Tl com a estratégia do negécio.

2 — Identificar onde estamos agora: saber qual é a situagdo atual. Para isso se faz uma avaliagdo
de processos, pessoas e tecnologia.

3 — Identificar aonde se quer chegar: determinar prioridades baseadas na visdo do cliente,
identificar o que precisa ser melhorado primeiro.

4 — Saber como se chega la: para isto faz-se um plano detalhado de aperfeicoamento do servico,
incluindo a¢des a serem executadas.
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5 — Verificar se os objetivos foram alcang¢ados: utilizar a mensuragéo da qualidade e utilizar
métricas para medir os resultados.

6 — Deve-se manter o impulso. O ciclo deve ser repetido continuamente para garantir os
resultados positivos do aperfeicoamento.

Principios-chave

Na MSC existem alguns principios que precisamos considerar em conjunto:

Mudanca organizacional

Propriedade

Papéis na MSC

Motivadores para melhoria continua

Relacionamento com o processo Gerenciamento de Nivel de Servico
Abordagem do PDCA

Medicao e benchmarking

Relacionamento com o processo Gerenciamento do Conhecimento

Governanga de TI

Mudanga Organizacional

A melhoria no Gerenciamento de Servigos deve fazer parte de um programa de mudanca
organizacional. Uma mudanca organizacional envolve as pessoas e a forma como elas trabalham.

Quando for melhorar o valor que entrega ao cliente, vocé talvez precise melhorar seus servicos,
revisar seus processos, revisar a tecnologia que usa. Mas nao é sé isso — vocé ndo pode
esquecer que o Gerenciamento de Servicos depende de pessoas. Quando estamos falando em

melhorar o Gerenciamento de Servi¢os, estamos principalmente falando em melhorar a forma
como as pessoas trabalham. Considere ainda que as pessoas ndo gostam de mudangas, mas

que precisamos do suporte de todos para que possamos implantar as melhorias

Propriedade

A MSC é uma boa pratica e para que ela possa ser implantada com sucesso € necessario
designar um gerente responsavel, um Gerente de MSC. Cada melhoria pode ser tratada como um

projeto e o Gerente de MSC deve assegurar que haja recursos (pessoas e tecnologia) para

suportar e habilitar a MSC.

Papéis na MSC

Ha dois grupos distintos de pessoas envolvidas nas atividades de MSC: producgéo e projetos. O
grupos relacionados com a produgéo vao despender mais tempo, mais energia na melhoria dos

servigos e processos. Papéis tipicos envolvidos aqui sdo: Gerente de MSC, proprietarios de

servigo e proprietarios de processo e pessoal da area de qualidade. Podemos ter também projetos

especificos de MSC nos quais vamos ter varias pessoas envolvidas, como gerente de projeto,

patrocinador, consultores e grupos de desenho de processos.
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Motivadores para a MSC

Existem dois grandes grupos: os motivadores externos e motivadores internos.

Motivadores externos:

» Regulamentos estaduais e federais
» |egislagdo estadual e federal

» Concorrentes

» C(Clientes

* Mercado

=  Economia

Motivadores internos:

» Estruturas organizacionais
» Cultura
= Pessoal

»  Arquitetura

Gerenciamento de Nivel de Servigo (GNS)

O GNS € um processo do Desenho de Servigo € € um processo critico para a MSC. Este
processo se envolve em varios passos:

» Transformar a Tl em um provedor de servi¢os
» Levantar os requisitos de nivel de servigo do negdcio (alinhamento Tl x Negécio)
= Definir um Portfélio de Servigos interno
» Definir o Catalogo de Servigos
- Servindo como base para os Acordos de Nivel de Servico
» |dentificar relacionamentos internos e estabelecer os Acordos de Nivel Operacional
» Criar o Plano de Melhoria de Servi¢o (PMS)
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Ciclo de Deming (PDCA)

O ciclo de Deming (PDCA) serve como fundamento para a melhoria continua. Este ciclo contém
0s passos para melhorar a qualidade. Ele pode ser executado até o aperfeicoamento desejado.

4 Melhoria
‘ Alinhamento da Tl
continua com o hegdcio
) passo-a-passo
T
w -
=
o
= ;
o]
§ A P Plan (Planejar)
i Do (Executar)
§ e Apetfeicoamento Check (Ve {'ificar)
= continudoda  Act  (Agir)
qualidade
A CONSOlidag@0
do nivel al¢ado

Escala de tempo
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A abordagem do PDCA ¢ aplicavel:
+ Ao um programa de MSC
+ A um servico
+ A processos de GSTI

Medigcao de Servigo

A medicao de servigo é algo fundamental para a MSC. Temos que saber como medir cada
processo e cada servi¢o para saber se eles estdo gerando os resultados que esperamos. Para
entender como devemos utilizar a medigao de servi¢o, vamos entender os pontos:

e Linha de base
e Por que medir?
e 7 passos do processo de melhoria

e Tipos de métricas
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Linhas de Base

E importante estabelecer uma linha de base quando
vamos focar na melhoria de um servigo. Temos que ter

dados iniciais, que representam a situagao do processo.

Depois vamos utilizar esta informagéo para comparar
(fazer benchmarking) com a situagdo atual pra saber se
0 servigco ou processo precisa de melhoria.

Estas linhas de base precisam ser documentadas,
reconhecidas e aceitas por toda a organizacéo. Elas
precisam ser estabelecidas em cada nivel de uma
organizacao, incluindo o nivel de metas e objetivos
estratégicos, maturidade dos processos, métricas
operacionais e PIDs (Principais Indicadores de
Desempenho).

Veja alguns exemplos de linha de base:

Maturidade de Processos

Gerenciarnento de
Nivel da Servico

Gerenciamento
de Mudangas

Garenciaments
de Problemas

Garenciamento
de Incidentes

wowes  Situacdo atual momm  Esperado
wow  Situacéo Desejada s Atual

Visdo,

Qual é a visdo? misgdo, metas

g ghigtivos

Onde nis
estamos
agora?

S ———————————

ﬂu":r:':':: — Chjetivos
q mensuraveis
e

Como nis Melhoria de

chegaremos servigos e

1a? PIOCESS0S

9 Y
Chegamos | Medigdoe
14?7 métricas

Desempenho de um componente
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Por gue medir?

No6s medimos 0s processos e servigos para:
» Validar decisbes

- Monitorar e medir servigos validam
decisbes que foram tomadas
anteriormente.

» Dirigir atividades

- Monitorar e medir servigos déo direcédo
a atividades para que as metas
acordadas sejam alcanc¢adas. Dirigir as
atividades € a principal razao do
monitoramento e medi¢éo de servigos e
processos.

»  Justificar agoes

- Monitorar e medir servigos fornece justificativas para uma agéo que esta em curso,
através da documentacgdo de uma evidéncia real.

* Intervir quando necessario

- Monitorar e medir servigos identificam pontos para interveng¢éo, onde servigos e
processos ndo estdo sendo executados adequadamente. Mudancas subsequentes
e acles corretivas sdo determinadas também através de monitoramento e
medic¢éo.

7 passos do processo de melhoria

Para ajudar a utilizar a medigdo na MSC, podem ser utilizados os 7 passos abaixo:

= N \ 7 - ,,\\\
Identifique 1

+ Visdo e Estrateégia M
+ Metas Taticas 1

Definir o que
deve ser medido

™
. 2. Definir o que
7. Implantar as agdes pode ser medido
corretivas
«\\ i
6. Apresentar e usar a 3. Coletar os dados
informagéo

« 4. Processar os dados

. 5. Analisar os dados

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Tipos de Métricas

Na MSC a medicéo é feita através de métricas. A métrica € uma escala de medida relacionada a
um padrao definido. Estas métricas servirdo para fazer comparag¢des (benchmarking). Existem
trés tipos de métricas:

= Métricas de Tecnologia

- Podem ser usadas para medir 0 desempenho e disponibilidade de aplicativos ou
componentes. S&o utilizadas para verificar se os componentes tecnologicos estao
funcionando de forma a atender as metas do servico.

= Meétricas de Processo

- Sé&o capturadas em forma de Fatores Criticos de Sucesso (FCS), Principais
Indicadores de Desempenho (PID) e métricas de atividades para os processos de
Gerenciamento de Servigo. Estas métricas ajudam a determinar a saude de um
processo.

= Métricas de Servigo

- Ajudam a medir resultados de um servico de ponta a ponta. Por exemplo, elas
podem medir eficiéncia, esforgo, custo, defeitos, produtividade e satisfagéo do
cliente.

Definicdes
Antes de avangarmos é muito importante entendermos as diferengas que existem entre Medida,
Métrica e Indicador. Muita gente usa de forma equivocada estes para representar a mesma coisa.

» Medida
- Padrao usado para medir algo.
- Parametro usado como base para coleta de dados.

- Exemplo: 0 tempo de resposta de um incidente pode ser medido em horas. Horas &
uma unidade de medida.

= Métrica
- Medida quantitativa do grau em que um processo, servigo ou atividade se encontra
em relagdo a um determinado atributo.
- Define 0 que sera medido.

- Usamos métricas para monitorar tendéncias, uso de recursos, eficiéncia, eficacia,
etc.

- Exemplo: tempo médio de resolucdo dos incidentes. Para gerar esta métrica é
necessario usar uma medida. O tempo médio sera calculado com base nas horas
gastas para resolver cada incidente.

*» Indicador Principal de Desempenho - PID (ou Key Performance Indicator)
- Fornece a compreenséo de algo (usa-se para fazer comparagao, variagao).

- Pode ser baseado e uma ou mais métricas. Um indicador pode ser representado
por uma métrica ou no uso de duas métricas. Exemplo: a variagdo do tempo de
resposta sera baseada no tempo médio de resposta inicial e no tempo médio de
resposta atual.
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- Meétricas que sdo sempre monitoradas s&do normalmente PIDs. Se monitoramos
uma métrica e usamos ela isoladamente para representar alguma coisa, significa
que aquela métrica indica algo importante para nos.

- Varias Métricas podem ser mensuradas, mas somente as mais importantes devem
ser definidas como PIDs e usadas para ativamente gerenciar e reportar sobre o
Processo, Servigo de Tl ou Atividade. (ITIL V3 Glosséario)

- Podemos ter indicadores qualitativos (indica qualidade, algo que pode ser
subjetivo) ou quantitativos (indica quantidade de alguma coisa).

- Exemplo quantitativo: Este més 80% dos incidentes foram atendidos dentro do
acordo estabelecido com as areas de negécio.

- Exemplo qualitativo: Este més a taxa de satisfagdo do cliente aumentou em 10
pontos.

Papel das métricas e PIDs

As métricas e medidas derivam das metas estabelecidas pela organizacéo:

Visao Ser a empresa lider no mercado de transporte aéreo doméstico

Missao I Ser a companhia aerea preferida das pessoas
L Metas Atrair @ reter mais clientss
L | |

L Objetivos Oferecer servigos melhores aos clientes

LL[ FCSs Aumentar a qualidads dos servigos de Tl

| L 10%
L PIDs 0% de aumento da taxa de

L | satisfagdo dos clientes
Lf g - Pontuacdo na satisfacéo
Metricas o5 clientes

Lf : Score na pesquisa de
Medidas satisfacdo dos clientes

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Como identificar PIDs e medidas?

Os PIDs derivam dos fatores criticos de sucesso. As medidas sao utilizadas

para alimentar os PIDs. FCSs
» FCS (Fator Critico de Sucesso): reduzir custos de TI. L4
* PID (Principal Indicador de Desempenho): redugéo de 10% nos custos PIDs
relacionados com o tratamento de incidentes com impressoras.
» Métricas necessarias: l
- Custo original relacionado com o tratamento de incidentes com Meétricas
impressoras
- Custo final relacionado com o tratamento de incidentes com
impressoras
- Custo do esfor¢o de melhoria
* Medidas: .
. o . Medidas
- Tempo gasto no incidente o primeiro nivel de suporte e salario
médio

- Tempo gasto no segundo nivel de suporte e salario médio

v

Tempo gasto com atividades do Gerenciamento de Problema e salario médio
- Custo com chamadas a terceiros

Gerenciamento do Conhecimento

Vimos entdo que a MSC esta embasada em capturar dados, transformar estes dados em
informacéo, interpreta-la e gerar conhecimento para que este conhecimento ao longo do tempo se
transforme em sabedoria. Este é o foco do processo de Gerenciamento do Conhecimento, e este
processo vai trabalhar junto com a MSC.

Em cada estagio do ciclo de vida, dados precisam ser capturados para que se possa gerar
conhecimento e entender o que esta acontecendo, para entao chegarmos a sabedoria.

Sabedoria

Sabedoria

Conhecimento
Conhecimento

Informacéao

Entendimento

Dados
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Governanga

A governancga é muito importante na MSC, pois dirige e controla a organizagdo como todo.

Existem 3 niveis de governang¢a dentro de uma
empresa: Govemancga Empresarial

*» Governanga Empresarial

- Engloba a Governanca
Corporativa e Governanca de

Negdcio G P Governanca de Negdécio
» Governanga Corporativa (Bl
- Transparéncia

- Prestacdo de Contas

- Gerenciamento de Riscos

Prestacéo de Contas Criacao de Valor
9 Conformidade Regulatéria Garantia Utlllzagéo de Valor
» Governanga de Negbcio
Fonte: CIMA

- Desempenho
= Governanga de TI

- Assegura que a Tl esta cumprindo a suas metas

Processos e Atividades na MSC

Atividades da MSC
» Verificar os resultados dos processos
» Reportar e propor melhorias para todas as fases do ciclo de vida

« Aperfeicoar introduzindo atividades que aumentam qualidade, eficiéncia e eficacia para
atingir a satisfagéo do cliente

Processos
» 7 passos do processo de melhoria

« Elaboracéo de relatorios

Observagao: Esta parte ndo cai no exame ITIL V3 Foundation

181



Os 7 Passos do Processo de Melhoria

(ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)

Os 7 passos do processo de melhoria que descrevem como medir e reportar estdo baseados no

ciclo PDCA.

Identificar visdo e
estratégia, metas taticas

em

Definir o que deve ser

. h medido
etas operacionais

4 )
Implantar agc&o corretiva
- J

t

Apresentar e usar a
informacao.

Sumario de avaliagéo, planos

4 N

Definir o que vocé pode
medir

N

¥

/Coletar dados: Quem? Como?
Quando?

J
\

Checar integridade dos dados

de agéo, etc.
)

Informacéo

- J

Analisar dados: Relacbes?

Tendéncias? De acordo com o

plano? Metas atendidas?

Processar dados:
Frequéncia? Formato?
Sistema? Precisdo?

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
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Definir o que deve ser medido
Conversar com o negécio, clientes e diregéo da TI. Utilizar o Catalogo de Servigo e
RNSs dos clientes como ponto de partida.

Definir o que vocé pode medir

Listar ferramentas que estdo em uso. Compilar uma lista de quais ferramentas
podem ser medidas. Comparar esta lista com o passo 1. Decidir se novas
ferramentas ou configuracdes de ferramentas s&o necessarias. Evite ter ANSs para
coisas que vocé nio pode medir.

Coletar dados

Coletar dados requer alguma forma de monitoramento implantada (automatica ou
manual). Existem métricas de tecnologia, processos e servicos que precisam ser
coletadas.

Processar dados

Converter os dados para o formato requerido e para o publico requerido.
Tecnologias para gerar relatérios sdo normalmente usadas neste estagio.
Questbes-chave precisam ser feitas e respondidas neste estagio: precisdo dos
dados, audiéncia, formato, frequéncia.

Analisar dados

A anélise dos dados transforma a informag¢ao em conhecimento. Mais habilidade e
experiéncia sdo necessarias para executar a analise de dados do que para coleta e
processamento. A verificagdo contra metas e objetivos € esperada durante esta
atividade, que fornecer respostas para questdes como: tendéncias positivas ou
negativas, mudanc¢as necessarias, acées corretivas, problemas estruturais, custos
€ gaps Nnos servicgos.

Apresentar e usar a informacéao

Neste estagio a informagéo é formatada em conhecimento para que todos os niveis
possam apreciar e visualizar suas necessidades e expectativas. Existem
normalmente trés audiéncias (negébcio, diregao sénior da Tl e Tl interna) com
diferentes interesses. A informagéo apresentada precisa ser preparada sempre
levando em conta a audiéncia.

Implantar agao corretiva

Neste estagio o conhecimento ganho a partir dos passos anteriores & usado para
otimizar, aperfei¢oar e corrigir os servicos. A MSC identifica muitas oportunidades
para melhoria. Entretanto, as organizagées ndo podem querer implantar todas elas.
Com base nas metas, objetivos e tipos de lacunas no servigo, uma organizacéo
precisa priorizar as atividades de melhoria.
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Relatério de Servico

(ndo cai no exame ITIL V3 Foundation)

O processo de elaboragéo de relatorios € responsavel pela geragéo e fornecimento de relatdrios
sobre os resultados alcangados e os desenvolvimentos nos niveis de servigco. E necessario que

layout, conteudo e frequéncia dos relatérios sejam acordados com o negdcio.

Atividades

Coletar dados
Processar os dados I

em informacéo, e

Coletar

aplicar esta para a — Adust

Publicar a informacéo
Ajustar o relatério

para o negdcio

Ferramentas para a MSC

- |

Processar

Publicar

.

Para suportar a MSC, ferramentas de monitoramento e relatdrio para os servicos e processos de
Tl podem ser utilizadas. Estas ferramentas serdo usadas para:

Coletar dados
Monitorar
Analisar

Gerar relatérios para os servigos e determinar a eficiéncia e
eficacia dos processos
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