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Resumo

Com o passar dos anos, o mundo dos negécios vem presenciando uma participagado
cada vez mais significativa da Tecnologia da Informacdo como fomentadora da
busca por inovagdes no jeito de prestar servicos e como meio de alcancar os
objetivos estratégicos de diversas empresas em todos os lugares do mundo. Hoje,
qualquer empresa bem sucedida, tem por tras de seus negdécios a Tecnologia da
Informagdo como ferramenta chave de sucesso para galgar metas e objetivos
estratégicos que determinam as suas respectivas situacdes no mercado.
Impulsionadas por estes propositos, as empresas encontram-se atualmente em uma
corrida tecnolégica para a busca de solu¢des que proporcionem cada vez mais
gualidade aos seus servi¢os, tornando-os cada vez mais estruturados e trazendo
vantagens competitivas em relagdo aos seus concorrentes. Para atingir estes
resultados € preciso um conjunto tecnologico envolvendo, hardwares, softwares,
processos, pessoas, etc. Estes fatores transformam a Tecnologia da informagéo em
um ambiente extremamente complexo e dificil de ser gerenciado na maioria das
organizacgfes. A administracdo efetiva destes recursos, porém, é essencial para a
saude e qualidade dos servicos prestados, levando em consideragéo os conceitos
de disponibilidade, capacidade, demanda, custo e continuidade de servicos.
Atualmente existem diversas metodologias, frameworks, conceitos, etc. que foram
desenvolvidos por diversas organiza¢cdes como uma maneira de solucionar 0s
desafios na Gestao de Servicos de Tecnologia da Informacdo. Uma destas solucdes
€ a biblioteca de melhores praticas ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), que atualmente figura como a melhor solucdo para o Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informacédo, adotadas pelas maiores e mais importantes

empresas do mundo.

Palavras chave: Tecnologia da Informacao, ITIL, Gerenciamento de Servicos de TI,

Gestao de Servicos de TI, Servicos de TI.



Abstract

Over the years, the business world is witnessing an increasingly participation of
information technology as a promoter of the search for innovations in providing
services and as a way to achieve strategic objectives of several companies all over
the world. Today, any successful company has the Information Technology as a key
success factor to reach strategic goals and objectives that determine their respective
situations in the market. Driven by these goals, companies are now in a technological
race in the search for solutions that provide more quality to their services, making
them more structured and bringing competitive advantages over its competitors. To
achieve these results, a group of technology components such as hardware,
software, processes, people, etc. are needed. These factors cause the Information
Technology to be extremely complex and difficult to manage in most organizations.
The effective management of these resources, however, is essential to the health
and quality of services that are provided, taking into consideration the concepts of
availability, capacity, demand, cost and continual service improvement. Currently
there are several methodologies, frameworks, concepts, etc. that were developed by
several organizations as a way to solve the challenges encountered in Information
Technology Service Management. One of these solutions are the best practices of
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), which currently stands as the
best solution for Information Technology Service Management, adopted by the

largest and most important companies in the world.

Key Words: Information Technology, ITIL, Information Technology Service
Management, IT Services, IT Management.



1 Introducéo

Com o advento da tecnologia ao longo dos anos, foi possivel acompanhar
a constante transformacdo do mercado perante a necessidade de atender
demandas cada vez mais dinamicas, exigentes e competitivas, utilizando a
Tecnologia da Informacéo (TI) como principal fator para geracéo de valor e sucesso
nos negocios. Apesar da imensa contribuicdo da Tl como fator chave de sucesso
para a maioria das empresas, percebeu-se que administrar tais recursos, na maioria
das ocasifes, era uma atividade de grande complexidade, porém de essencial
importancia para manter e sustentar 0s servicos suportados pela TI. Sem
gerenciamento, estes servigos estariam fadados ao fracasso devido a diversos
fatores como: prevencao e tratativa de falhas, falta de planejamento, necessidade de
alinhamento com o negdcio, etc. A partir de entéo, diversas experiéncias, teorias,
metodologias e manuais foram desenvolvidos por empresas e entidades em busca
da solucéo ideal para seus problemas com o gerenciamento de infraestrutura e
servicos baseados na tecnologia da informacdo. Atualmente, o framework ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) € o mais consagrado framework para

Gerenciamento de Servicos de TI.

O objetivo desta monografia € abordar o tema de Gerenciamento de
Servicos de TI através do Framework ITIL, discorrendo superficialmente sobre o
Ciclo de Vida do Servico e seus processos e 0s beneficios que sdo gerados para as
empresas e para o negocio através da utilizacdo do framework, focando o processo
de Gestdo de Problemas. Ao final da monografia também sera apresentado um

estudo de caso com base no assunto abordado nos capitulos deste trabalho.

1.1 HistéricodalTIL

No final da década de 80 a agéncia de tecnologia inglesa — Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA), atual Office of Goverment
Commerce (OGC), criou uma biblioteca contendo um conjunto de melhoras praticas
para a operacao de servicos de TI, que em sua primeira versdo consistia em 30

livros, como um esforgo para: padronizar, monitorar, metrificar e garantir a qualidade



dos servicos de Tl contratados pelos diferentes 6rgdos, agéncias e instituicbes
governamentais da Inglaterra, melhorando a eficiéncia de seus investimentos e
entrega de seus projetos de TI. A esta biblioteca foi dado o nome Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) ou Biblioteca de Infraestrutura de TI.

A ITIL foi desenvolvida a partir de pesquisas realizadas por consultores,
especialistas e doutores, para criar um manual de melhores praticas para a gestéo
de servicos de TI, buscando promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade
dos servicos de tecnologia da informacdo, utilizando como base, experiéncias e
casos de sucesso implementados por diversas organizagdes ao longo dos anos.

Em meados de 1990 foi reconhecida como “Padrao de Facto” para
gerenciamento de servicos de Tl pela Information Technology Service Management
(ITSM), 6rgéo responsavel pela atualizagcdo e manutencao das bibliotecas ITIL.

1.2 Conceitos

A classificacdo da ITIL como “metodologia” € um erro comum verificado
em diversos meios de divulgacdo. E preciso lembrar que a ITIL € um conjunto de
melhores praticas, podendo ser aplicado de diversas maneiras conforme a
necessidade de cada empresa/negocio. Uma metodologia, por outro lado, imp&e
regras e padroes que devem ser seguidos e executados exatamente conforme o
previsto. Ao fazer referéncia a ITIL, o termo “biblioteca de melhores praticas”,

“biblioteca” ou “framework”, considera-se mais apropriado.

Segundo Brandéao (2007), para definir melhor o que é ITIL, é interessante
comecar dizendo o que ele ndo é. Conforme citado anteriormente, vimos que ITIL
ndo é metodologia, e sim uma estrutura flexivel que pode ser adaptada as
necessidades de cada companhia. A ITIL também ndo € um manual de instrucdes.
Por exemplo, os livros sugerem em que momento se deve comecar a escalonar um
incidente dentro da TI. Como fazer isso, fica a cargo de cada organizacdo. Por
ultimo, a ITIL ndo fornece formulas detalhadas para aplicar os processos de TI, mas

fornece os fundamentos e informacdes necessarios para cria-los e melhora-los.



A ITIL defende que os servicos de Tl devem estar alinhados com as
necessidades do negdécio e sustentar 0s seus principais processos, além disso, as
melhores préaticas contidas em sua biblioteca fornecem orientacdo para que as
empresas utilizem a TI como uma ferramenta para facilitar mudancas,
transformagcbes e crescimento do negocio, permitindo que 0S servicos sejam
devidamente prestados e garantindo continuamente que eles estejam sempre

alinhados as necessidades do negécio.

1.3 ITIL em empresas

Atualmente, as organizacdes consideradas lideres em seus setores estao
deixando de ser organizacdes meramente focadas em custo para se tornarem
organizacgOes focadas no valor de seus produtos (servicos). Isto pode ser constatado
pela atual pratica da troca de Indicadores de Desempenho (KPI — Key Performance
Indicators) puramente operacionais por indicadores que derivem da estratégia da
organizacdo e que permitam a monitoracdo do desempenho da organizacdo em
relacdo ao atingimento desses indicadores, conforme citam Magalhdes & Pinheiro
(2007, p.32)

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacédo é o
instrumento pelo qual uma area pode iniciar a adocdo de uma
postura proativa em relacdo ao atendimento das necessidades da
organizacdo, contribuindo para evidenciar a sua participagdo na
geracdo de valor. O Gerenciamento de Servigos de Tl visa alocar
adequadamente o0s recursos disponiveis e gerencia-los de forma
integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida
pelos seus clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia de
problemas na entrega e na operacdo dos servigos de Tecnologia da
Informac&o. (MAGALHAES & PINHEIRO, 2007, p.29).

Atualmente, existem diversos frameworks relacionados a governanca em
empresas, tais como: SOX, COBIT, PMI, Prince2, eSCM, CMMI, etc. Todos estes

frameworks visam o suporte e a agregacao de valor nos servicos prestados pelas
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organizacdes, no caso da ITIL, o foco é dado aos servicos que tém como base a
infraestrutura de TI.

Pesquisas realizadas por diversas consultorias indicam que 2 em cada 3
empresas adotam o ITIL para suportar 0os seus servicos. Segundo Magalhdes &
Pinheiro (2011, p.62), dentre os principais motivadores para a crescente
preocupacao das empresas em aderir ao ITIL, podemos citar:

e Os altos custos para entrega e manutencao dos servigos de TI;

e Requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade e ao
custo/beneficio dos servigos de TI;

e Demanda em obter a medi¢ao do retorno dos investimentos em TI;
e A complexidade da infraestrutura de TI;

¢ Ritmo de mudancas nos servicos de TI;

e Necessidade de disponibilidade dos servicos de TI;

e Aspectos relacionados com a segurancga,

Uma pesquisa realizada pela Forrester Research indicou que em 2008,
cerca de 80% das companhias com faturamento igual ou superior a US$ 1 bilhdo ja
teriam aderido ao ITIL, confirmando a tendéncia da busca pelas melhores praticas
na gestéo de servicos em Tl e geracao de valor ao negdcio, reforcando o tema que

sera abordado nesta monografia.

1.3.1 Norma ISO/IEC 20000

Ao abordar o tema de Gerenciamento de Servicos de Tl (neste caso
considerando o framework ITIL), costumam-se focar nos detalhes referentes a sua
aplicacdo, seu funcionamento, os beneficios que sdo gerados ao negdcio, etc. Mas
como estes beneficios podem ser utilizados a favor da empresa, além dos claros
beneficios trazidos internamente pela sua aplicagdo? Como garantir para os clientes

gue os processos de Gestdo de Tl estdo aderentes as melhores préaticas? Como 0s



clientes poderéo ter certeza que seu fornecedor aplica os conceitos do framework
ITIL?

Em resposta a estas perguntas, atualmente existe a norma ISO/IEC
20000. A norma ISO/IEC 20000 criada pela Organizacdo Internacional de
Normalizacdo (ISO — International Organization for Standarts) € a primeira norma
Internacional para ado¢éo dos padrdes de Gerenciamento de Servicos de Tl e foi
criada para refletir as melhores praticas contidas nas bibliotecas ITIL, substituindo a
antiga norma britanica BS 15000 que tinha a mesma finalidade. Com isso visa
certificar a aderéncia e qualidade de uma organizacdo na Gestéao de Servicos de TI.

Esta norma esté estreitamente alinhada com a ITIL e fornece um critério
de medicéo e validacao do sucesso de uma organizacéo na aplicacdo do framework.
A certificagdo nesta norma permitira que uma organizacdo demonstre aos seus
clientes e investidores que esta aderente as melhores praticas, operando seu
negocio com integridade e seguranca e que promove o melhoramento continuo de

Seus Servicos.



2 Gerenciamento de Servigos de Tl

Conforme ja citado anteriormente, o foco do framework ITIL encontra-se

na gestao dos servicos de TI.

O gerenciamento de servicos de TI é, de forma resumida, o
gerenciamento da integracdo dos elementos que compdem um servico de TI, que
tem como objetivo a entrega e o0 suporte de servicos de Tl focados nas
necessidades dos clientes e de modo alinhado a estratégia de negdécio da
organizagdo (MAGALHAES & PINHEIRO, 2007, p.59), visando alcancar custos e o
desempenho desejado pelo cliente, através de acordos de nivel de servigco
estabelecidos internamente entre a area de Tl e as demais areas da organizagao

gue de alguma forma estejam envolvidas na cadeia do servico.

O gerenciamento de servicos de Tl tem a finalidade de garantir que a
equipe de TI, em conjunto com as demais areas de negocio da empresa, entregue
0s servicos respeitando custos e os niveis de qualidade que foram previamente
acordados. Isto deve ser feito com o apoio dos diversos processos de Tl contidos na
biblioteca ITIL.

Para tanto, deve-se estabelecer o objetivo a ser atingido (onde se quer
chegar) e diagnosticar a atual situacdo (ponto de partida), tracando um plano de
acao que conduzira a transformacédo da situacdo atual para a situacdo desejada,
descrita como “fronteira da eficiéncia” por Magalhdes & Pinheiro (2007, p.59)

conforme figura 1.

Uma vez estabelecido o plano de acéo, é necesséario que a area de TI
estabeleca mecanismos adequados para o gerenciamento de servicos de TI, haja
vista a extrema necessidade de controlar os processos de Tl e como eles afetam o

desempenho dos servicos de Tl que séo fornecidos para a organizacao.
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Figura 1 — Fronteira de Eficiéncia

Fonte: lvan L. Magalhdes & Walfrido B. Pinheiro, Gerenciamento de Servicos de Tl na pratica, 12 Ed S&o Paulo:
Novatec, 2007, p.60. Editado pelo autor da monografia.

2.1 Processos no Gerenciamento de servi¢cos de Tl

Tendo em vista que o gerenciamento de servicos de Tl € o foco do
framework ITIL, € preciso saber de que modo este gerenciamento é aplicado na
pratica. A resposta sdo o0s processos contidos em cada um dos moédulos da
biblioteca ITIL. Os processos sado o “Coragao” da ITIL no gerenciamento de servicos
de TI, e é através deles que o valor € criado e levado de forma perceptivel ao
cliente. Este, por sua vez, usufrui da qualidade final do servi¢o, assim como as areas
de negocio e Tl da organizacdo que fornece os servicos sdo beneficiadas pela
harmonia criada entre ambas, facilitando a execucdo de suas respectivas atribuicdes

e contribuindo com a qualidade do produto (servico) final.

Um processo pode ser definido como um conjunto de atividades
coordenadas combinando e implantando recursos e habilidades com o objetivo de
produzir uma saida, a qual, direta ou indiretamente, cria valor para um cliente ou

parte interessada.

As caracteristicas de um processo resumem-se a resultados especificos,
orientacdo ao cliente, resultados e evidéncias mensuraveis e tem como objetivo

atender a eventos especificos.
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Figura 2 — Elementos de um processo

As responsabilidades e autoridades derivadas destas atividades
geralmente sdo concedidas a uma pessoa ou a um grupo especifico, variando em

cada tipo de processo.

2.1.1 Matriz RACI

A Matriz RACI é utilizada para definir e distribuir as responsabilidades e

papéis envolvidos em um processo.

“E a Matriz indicada pela ITIL para definicdo de responsabilidades e
papéis em um processo. Serve como uma ferramenta que designa 4
responsabilidades para qualquer tipo de processo, tarefa ou atividade.” (BEZERRA,
2010).

A sigla RACI é o acrénimo para:



e Responsible: Responsavel pela execucao da tarefa;

e Accountable: E quem possui a propriedade sobre a atividade, e
responde pelos seus resultados. SO € possivel existir um

Accountable. Ele ir4 responder para o Responsible;

e Consulted: Sera consultado, fornecendo conselhos, e também

podera autorizar determinadas tarefas;

e Informed: Devera apenas ser comunicado durante o processo;

_ Diretor |Gerente |Analista |Financeiro
Definir I R/A C |
Projetar I R/ R I
Desenvolver C R 1
Testar I R A |
Implantar I A 1

Tabela 1 — Exemplo de Matriz RACI

2.2 Conceitos Chave

Para melhor entender o assunto abordado na monografia e como
interpretar as expressdes mais comunmente utilizadas no contexto do
gerenciamento de servicos, serdo descritos abaixo o significado dos termos mais

importantes:

e Boas Préticas: Sdo atividades ou processos que sao realizados
com sucesso por mdultiplas organizacbes. Algo que gera valor
aumenta eficiéncia, eficacia e traz melhorias para a organizacéo. A
boa pratica surge da melhor pratica (inovacdo). Geralmente séo
testadas por diversas empresas, de varios setores. ITIL € um

exemplo de boas praticas;
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Servico: E um meio de entregar valor ao cliente, facilitando os
resultados que eles desejam atingir sem a responsabilidade direta
sobre 0s custos especificos e os riscos envolvidos;

Gerenciamento de Servicos: E um conjunto de capacidades
especializadas para promover valor aos clientes na forma de

Servicos;

Recursos: E o termo genérico que inclui Infraestrutura de TI,
pessoas, dinheiro, ou qualquer coisa que possa ajudar na entrega
de um servi¢co de TI. Recursos séo considerados como ativos de

uma organizacao;

Func&o: E um time ou grupo de pessoas especializadas e recursos

necessarios para realizar um ou mais processos ou atividades.

2.3 OsP’sdalTIL

Os principais objetivos do gerenciamento de servicos de Tl s6 podem ser

obtidos através da melhor utilizacdo dos 4 elementos, descritos como os “P’s” da

ITIL. S&o eles:

Pessoas: Estéo incluidos neste grupo, usuarios, clientes, equipe de
Tl e gerentes, todas as pessoas que de alguma maneira participam
das etapas envolvidas no framework ITIL. Comunicacéo,
treinamento e definicdes claras de papéis e responsabilidades para
todas as partes envolvidas sdo essenciais para a utilizacao plena

destes recursos;

Processos: E um conjunto de atividades coordenadas combinando
e implantando recursos e habilidades com o objetivo de produzir
uma saida, a qual, direta ou indiretamente, cria valor para um
cliente ou parte interessada. Sao os processos descritos na ITIL,

que sao o “Core” do framework e suportam todas as etapas para o
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gerenciamento de servicos de TI. Ao todo, somam 19 processos
divididos em 5 modulos;

Produtos: Ferramentas disponiveis no mercado, que sao aderentes

aos processos da ITIL;

Parceiros: Parcerias estratégicas firmadas com fornecedores para

suporte e agregacao de valor aos servi¢os prestados;
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3 Fundamentos da ITIL — O Ciclo de vida dos Servigos

Comparando-se a versdo mais recente da biblioteca ITIL (32 versdo) com
a sua versao predecessora, conclui-se que a ITIL passou de um conjunto de
processos e uma funcdo com foco operacional para um guia pratico e maduro de

processos de gerenciamento de servigos de Tl com foco no negdcio.

Em sua segunda verséo, a ITIL era basicamente dividida em duas partes:
0 Suporte a Servigcos (Service Support) e a Entrega de Servigos (Service Delivery).
Nesta versdo os processos visavam o alinhamento com o negdcio, enquanto que em
sua versao atual, 0s processos visam a interagdo com o negdécio e sao agrupados
em moddulos ciclicos, que seguem uma sequéncia logica, mapeando o Ciclo de Vida

de um Servigo.

Estes mddulos estéo divididos em cinco livros (etapas) que proporcionam
uma abordagem sequencial para projetar, implementar, operar, gerenciar, monitorar
e melhorar continuamente os servicos de Tl. O novo framework adotado na terceira
versao permite a visualizacdo de todas as etapas envolvidas no processo de criacao
e manutencao de um servico, desde o seu planejamento, até o processo de melhoria

continua.

A clara definicdo entre os processos contidos em cada um dos modulos
contribui para que o produto final (servico) esteja corretamente alinhado com o
negocio da empresa e, futuramente, com as demandas de seus clientes, facilitando
a gestao destes servicos em conjunto com medidas que sustentam a sua qualidade
e desenvolvimento, oferecendo uma visdo da Tl como ferramenta estratégica na

geracdo de valor para o negocio.

Os cinco livros da terceira versao da ITIL estdo divididos em:

Estratégia de Servico (Service Strategy);

Desenho de Servico (Service Design);

Transicdo de Servico (Service Transition);

Operacao de Servico (Service Operation);

Melhoria continua de Servigo (Continual Service Improvement);
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Continual Service
Improvement

Service
Design

Figura 3 — llustracdo do framework ITIL v3

Fonte: https://tecnologiaegestao.wordpress.com/tag/mapa-mental-itil-v3/

A figura acima representa o macro funcionamento do framework,
evidenciando os seus modulos e a maneira ciclica como interagem. Percebe-se que
0 processo como um todo é amparado pela melhoria continua de servico, que é
responsavel por identificar melhorias e pontos de atencdo no processo de
gerenciamento de servicos de Tl como um todo, contribuindo com o valor e a

gualidade dos servi¢cos nas organizacoes.

Na figura 4 podemos ver de maneira detalhada a interacdo dos 5 médulos
e de todos 0s seus processos, quais sdo os resultados gerados em cada etapa e de
gue maneira dédo continuidade as demais etapas do framework. Esta visdo reforca

ainda mais a ordem ldgica e colaborativa dos médulos da ITIL v3.
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Figura 4 — Framework ITIL v3 Detalhado
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Fonte: http://www.best-management-practice.com/officialsite.asp?DI=597910&trackiD=002192

3.1 Estratégia de Servigo

O principal objetivo da estratégia de servigo € fornecer diretrizes para as

outras etapas do ciclo de vida do servigo, provendo direcionamento em como

projetar, desenvolver e implementar o gerenciamento de servigos de Tl, ndo apenas
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como uma capacidade organizacional, mas também como um ativo estratégico. Esta
etapa servira como um guia para planejar e priorizar investimentos em TI, alinhados
com a estratégia da organizacdo em relacdo ao mercado no desenvolvimento de
novos servigcos. Em conjunto com o estudo financeiro para a elaboracao de servicos,
é efetuada uma andlise de demanda, que devera analisar e entender a demanda de
clientes e mercado pelos servicos de Tl da organizagéo, para que esta possa prover
0S recursos e a capacidade necessaria para fornecer tais servicos. Estes servigos
constituirdo o portfélio de servicos, onde sera descrito o conjunto de servigos
administrados pela organizacdo, incluindo servicos futuros, o catalogo de servicos
(servicos atuais) e os servicos fora de catélogo.

Neste moédulo estdo contidos 3 processos: Gerenciamento Financeiro
para Servigos de TI, Gerenciamento de Portfolio de Servigcos e Gerenciamento de
Demanda.

3.1.1 Conceitos

Para que um cliente perceba o valor de um servico, € necessario que este
servico seja Util e traga beneficios solidos com a garantia que estara sempre
disponivel quando necessario. Podemos considerar que: Valor do Servico =

Utilidade + Garantia.

e Utilidade: Tange os quesitos de adequacdo ao propoésito do
servico, envolvendo funcionalidades do servico, bom desempenho

e remocao de restricbes para o cliente final,

e Garantia: Tange o0s quesitos do uso do servico, garantindo

disponibilidade, capacidade, seguranca e continuidade;

Para a criacdo de valor séo utilizados ativos de servigo, que sdo divididos

em 2 grupos:

e Recursos: Financeiro, Infraestrutura, Aplicativos, Informacdo e

Pessoas:;
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e Habilidades: Gerenciamento, Organizacao, Processos,

Conhecimento, Pessoas;

Os servigos envolvem riscos, que sdo incertezas e envolvem resultados
incertos, podendo se tornar uma oportunidade positiva ou uma ameaca negativa
para a organizacdo. Por isto devem ser bem gerenciados através de analise e

gerenciamento de riscos.

3.1.2Processo: Gerenciamento Financeiro pra Servigcos de Tl

Este processo € responsavel por gerenciar os requisitos de Orgcamento,

Contabilidade e Cobranca de uma organizacao que fornece servigos de TI.

“Tem como objetivo assegurar 0s recursos necessarios para entrega dos
servicos de TI, e fornecer as informacdes de custo da provisdo dos servicos e 0

preco a ser pago pela utilizacdo” Dorow (2007).

Desta maneira o Gerenciamento Financeiro € um processo estratégico
para tomada de decisdo sobre os investimentos em TI, pois um acionista que investe
dinheiro em uma empresa espera que este investimento tenha um retorno, para isto
a ITIL sugere alguns meios de calcular o Retorno sobre investimento ou Return Over
Investment (ROI). E importante lembrar o dinheiro investido poderia estar sendo
utilizado par adquirir imoveis, aplicacbes na bolsa, etc. por isto o planejamento
financeiro de TI deve ser realizado de forma consistente e bem elaborado para
assegurar 0s investimentos feitos pela empresa e consequentemente passar

seguranca ao investidor e atrair capital de investimento.
3.1.2.1 Conceitos

No gerenciamento financeiro de Tl estdo envolvidos conceitos que irdo
guiar as atividades contidas no processo:

e Valoracdo de Servico: E usada para ajudar o Negécio e o Provedor

de Servicos de Tl a concordar com o valor do Servico de TI,
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Modelagem de Demanda: Prevé recursos financeiros para atender
a demanda. Isto ajudaré a desenvolver o orgamento da TI;

Gerenciamento de Portfdlio de Servico: O Gerenciamento
Financeiro ajuda nas decisfes sobre quais servicos valem a pena

serem desenvolvidos ou removidos;

Caso de Negdcio: Documento que contém justificativa para um
gasto significativo. Inclui informacdo sobre Custos, beneficios,
opcoOes, imprevistos, Riscos e possiveis problemas;

Otimizacdo de Fornecimento de Servico: Avalia servicos que

precisam ser melhorados para se obter um custo efetivo;

Confianga no Planejamento: Uma boa previsdo efetuada no
planejamento de custos ajudara a alcancar um orgamento mais

preciso para a Tl;

Contabilidade: Identifica os custos atuais de entrega de servicos de

TI. Sdo considerados:

o Custo Capital: Tipicamente aplicados aos ativos, bens

fisicos substanciais da organizacao. (Prédios, Maquinas);

o Custo Operacional: Resultantes do dia-a-dia do
departamento de servicos de TI. (Salario, Insumos,

manutencdo de hardware, eletricidade);

o Custo Direto: S&o aqueles que podem ser alocados a
departamentos ou servicos especificos. (Equipes dedicadas,

Hardware Dedicado, recurso identificavel);

o Custo indireto: Aqueles que ndo podem ser alocados a
departamentos ou servicos especificos, mas tem que ser
divididos entre varios departamentos e/ou servicos.

(Administracéo, recurso nado identificavel, rede);
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o Custo Fixo: Sdo aqueles que nédo podem ser influenciados.
Continuardo a existir mesmo quando servigos cessarem.

(Salarios, Aluguel de Salas, Licencas de Software);

o Custo Variavel: Acompanham as mudancas da atividade
empresarial. (Horas extras, comissdes, despesas);

e Conformidade: Prevé o alinhamento com as leis e regulamentos

aos quais a empresa e 0s servigcos prestados estédo sujeitos;

e Dinamica de custo variavel: Avalia variaveis que impactam no custo

do servico;

3.1.2.2 Papéis envolvidos

O papel envolvido no processo de gerenciamento financeiro de Tl é o de
gerente financeiro, que tera como responsabilidade a identificacdo e classificacao
dos custos dos servicos de TI, determinar a op¢ao de cobranca, bem como definir os
valores que serdo cobrados pelo mesmo, analisar e justificar os valores necessarios
e previsto para Tl durante um determinado periodo de tempo, garantir a
conformidade com leis e regulamentos contabeis e participar efetivamente da
modelagem da demanda, influenciando pela cobranca o modo como os clientes

utilizam os servicos de TI.

3.1.3Processo: Gerenciamento do Portfdlio de Servicos

E o processo responsavel por gerenciar o portfélio de servico de uma
organizacdo. O gerenciamento de portfolio de servi¢os considera os servicos a partir

do valor que é fornecido por eles ao negécio.

O portfélio de servicos ird fazer o controle de todos os servicos de uma
area/organizacao, incluindo servicos em desenvolvimento, servi¢cos ativos (Catalogo

de Servigos) e servigcos descontinuados.
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Para descrever os servicos de uma organizacdo é preciso fazé-lo de

maneira a evidenciar o valor que 0s mesmos representam ao negdcio. Para tanto,

algumas perguntas podem ser feitas para identificar o valor de um determinado

servico para o negdcio:

Por que um cliente deveria comprar este servigo?
Por que este cliente deve comprar este servico de nds?
Qual preco estaria disposto a pagar?

Quais sao nossas forcas, fraquezas, prioridades e riscos? (Analise
SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats)

Como deveréo ser alocados os recursos e capacidades?

Em adicdo a estas perguntas, existem 4 etapas para a elaboracdo do

portfélio de servigos:

Definir: Nesta etapa devera ser verificado as informacfes de todos
0S servigos existentes, bem como todos os servicos que foram
propostos. Cada servico documentado nesta etapa devera conter

suas documentacdes (Caso de negdcio) elaborado;

Analisar: Esta etapa ir4 analisar a oferta e demanda dos servicos
propostos, bem como recursos necessarios para operacionalizar 0s
mesmos. Nesta etapa segregam-se 0S Servigcos que pertencem a
operacao do negdcio e daqueles que fardo parte da estratégia de

crescimento da organizacao;

Aprovar: Nesta etapa é analisado o conjunto de servicos que estéo
contidos no portfolio, e entdo sdo aprovados (ou ndo) e autorizados
0s servicos descritos. Também séo retirados 0s servicos que hao

sdo mais considerados estratégicos;

Contratar: Nesta fase inicia-se o0 Desenho de Servicos para 0s

novos servigos e é fornecido input para o processo de catalogo de
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servicos, para inclusdo do novo servi¢co que sera desenvolvido pela
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Figura 5 — Fases da elaboracdo do portfdlio de servicos
3.1.3.1 Papéis envolvidos

O papel envolvido neste processo € o de Gerente de Produto, que tera
como responsabilidade a operacionalizacdo das atividades previstas no processo,
como: gerenciar 0s servicos e todo o seu ciclo de vida, avaliar novas tendéncias de

mercado, novas tecnologias e compreender as necessidades do cliente.

3.1.4Processo: Gerenciamento de Demanda

Este processo € responsavel por entender e influenciar a demanda do
cliente por servicos e a provisdo da capacidade necessaria para atender estas
demandas, para que exista um alinhamento correto entre a demanda e o consumo

efetivo de recursos.
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Devido a natureza ndo estocavel dos servi¢os, ou seja, 0 Servigo ser
consumido no mesmo tempo que é gerado, é importante que seja
sabida a demanda do servico ao longo do tempo para que a
quantidade de recursos adequados seja alocada. (DOROW, 2010)

Este processo deve se relacionar diretamente com o0 processo de
Gerenciamento de Nivel de Servigo (que sera apresentado no préximo capitulo),
pois este ir4 auxiliar a compreensdo e a andlise dos requerimentos e niveis de
servico propostos pelos clientes, para que no momento do Desenho de um Servi¢o
(sera apresentado no proximo capitulo) a previsdo de recursos e capacidade
necessarios seja feita adequadamente antes mesmo que 0 servico entre em

producéo.

3.14.1 Conceitos

No gerenciamento de demanda € necessario que sejam utilizados meios
que possam analisar e prever corretamente a demanda por recursos com a
finalidade de minimizar o risco de desperdicio ou falta de capacidade para um

servico.

e Padrdo de Atividade de Negocio (PAN): Envolve a analise,
rastreamento, monitoracdo e documentacdo de padrdes de
atividades do negdcio para se tracar um perfil da carga de trabalho
envolvida e entdo efetuar a previsdo das demandas atuais e
futuras dos servicos. A andlise destes padrdes devem fornecer
informacbes dos periodos de maior e menor utilizacdo do

negocio/servico;
e Servicos de Tl sédo fortemente amarrados com a demanda;

e Nao se consegue estocar servicos de TI,
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Figura 6 — Riscos envolvidos no planejamento de demanda

3.14.2 Papéis envolvidos

s

O papel envolvido no gerenciamento de demanda é o do gerente de
demanda, que devera estabelecer e operacionalizar o processo, auxiliar a
elaboracdo de Acordos de Nivel de Servico (ANS) ou (SLA - Service Level
Agreement em inglés) e monitorar constantemente a demanda e a Capacidade atual

dos servicos.

3.1.5 Beneficios

Os beneficios gerados neste médulo sdo o principal eixo do framework
ITIL, pois é neste mddulo que tudo se inicializa ira interferir nas outras etapas. Nesta
etapa é necessario conhecer e, em algumas vezes, guiar 0os objetivos estratégicos
da empresa, onde ocorre a integracdo do negadcio/estratégia da organizacdo com a

area de TI.

E fundamental estudar os requisitos de negécio, envolvendo aspectos de
demanda, equilibrio entre custo/beneficio e conhecimento da solucdo desejada.
Desta maneira, a Estratégia de Servico permitira entender o que agregara valor aos
servicos, promovendo o alinhamento entre Tl e 0 negdcio, direcionando todas as

acles e recursos necessarios para as etapas seguintes no ciclo de vida de servicos.
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3.2 Desenho de Servigo

O modulo de Desenho de Servico tem como foco o desenho e o
desenvolvimento de servigos e os processos de gestdo de servicos de TI. E neste
moédulo onde serdo desenhados 0s processos de gerenciamento de servicos de TI
para 0s novos servi¢cos projetados no médulo de Estratégia de Servico, convertendo
objetivos estratégicos em servicos de portfolio e ativos estratégicos, que serédo
utilizaveis pelos clientes dentro de SLA’s acordados.

Este mddulo tem relacdo direta com os demais modulos envolvidos no
ciclo de vida de um servico, pois € nele que serdo definidas as politicas e como
serdo aplicados os processos existentes nos modulos de Operacdo de Servico,
Transicéo de Servico e Melhoria Continua de Servigo aos servicos desenhados na
etapa de Desenho de Servigo.

O escopo deste médulo ndo se resume apenas aos NOVOS Servicos, mas
engloba também mudancas e melhorias nos servicos atuais para aumentar ou
manter o valor que 0s mesmos representam para os clientes ao longo de seu ciclo

de vida.

O gatilho deste estagio serdo mudancas no negdocio. Mas como? A
necessidade de novos servicos para suportarem novos processos de
negocio, hovos produtos ou a necessidade de que os servicos atuais
sejam remodelados para atender novas demandas que irdo gerar a
necessidade de novos desenhos ou a revisdo deles. (DOROW, 2010)

Neste modulo é necessario ter uma visdo objetiva do negocio da empresa

e de seus clientes, levando a 3 perguntas basicas:
e Qual é 0 nosso negocio?
e Quem é o cliente?
e Como ele utiliza o servi¢co?

No moédulo de Desenho de Servigo os conceitos dos 4P’s da ITIL que
foram apresentados no capitulo 2.3 sdo de extrema importancia, pois terdo papel

fundamental na definicdo de diretrizes dos servigos novos ou alterados.
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Neste moédulo estdo contidos 7 processos: Gerenciamento de Nivel de
Servico, Gerenciamento de Catalogo de Servico, Gerenciamento de Disponibilidade,
Gerenciamento de Seguranca da Informacdo, Gerenciamento de Fornecedores,
Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Continuidade do Servigo.

3.2.1 Conceitos

Para cada servico projetado no Desenho de Servigo deve ser gerado um
Pacote de Desenho de Servigco e um Service Acceptance Criteria (SAC) ou Critérios
de Aceitacdo de Servigo.

O Pacote de Desenho de Servico é um documento que define todos os
aspectos de um servico de Tl e seus requisitos através de cada fase do seu ciclo de
vida. Este documento deve ser gerado na etapa de Desenho de Servico e deve
conter todos o0s requisitos necessarios para testes, introducdo e operacao
posteriores que ocorrerdo nas proximas etapas do ciclo de vida de servico e a
responsabilidade sobre a sua atualizacdo e manutencdo deve ser repassada por
cada modulo para que o mesmo seja abastecido com informacgdes respectivas ao

atual estagio do servico.

O SAC € um documento com uma série de critérios que um servico deve
atender para assegurar que 0s niveis esperados de qualidade e funcionalidade
estejam aderentes, uma vez que 0 servico ja tenha sido implantado. Estes critérios
envolvem aspectos de todos os estagios do ciclo de vida do servi¢o e cada processo

sera responsavel por garantir que tais critérios sejam atingidos.

O moédulo de Desenho de Servico utiliza 5 aspectos chave para a
implantacéo ou alteracéo de servicos. Toda vez que uma nova solugéo é produzida,
€ necessario checar se havera integracdo e compatibilidade com os processos ja

existentes. S&o eles:
e Servicos novos ou alterados:
o Analisa os requerimentos de negdcio acordados;
o Revisa servicos e tecnologias existentes;

o Desenha o servigo de acordo com os requerimentos;
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Garante que os Critérios de Aceitacdo de Servi¢co ou Service
Acceptance Criteria (SAC) estao incorporados ao projeto;

Apresentam alternativas, incluindo custos, apontando

vantagens e desvantagens;

Acorda os gastos e orgamentos;

Sistemas e ferramentas de gerenciamento de servicos,

especialmente o Portfélio de Servicos:

o Visa assegurar que todos os servicos alterados ou novos

sejam consistentes com todos 0s servigcos ja existentes, e
gue todos os servicos que facam interface, suportem ou
dependam desses servicos novos ou alterados estejam
alinhados com 0 novo servico. Se nao estiverem, ou 0S
NOVOS Servigos, ou 0S Servigos ja existentes deverdao ser
revisados. Em adicdo os sistemas de gerenciamento de
servicos e as ferramentas deverdo ser revisadas para
assegurar que eles serdo capazes de suportar o servico

alterado ou 0 novo servico;

Arquitetura tecnoldgica:

o Tem como objetivo assegurar que toda a arquitetura

tecnolégica e sistemas de gerenciamento estejam
consistentes com 0s servicos novos/alterados para que

possam operar e manter o servico novo/alterado;

Processos requeridos:

o Visa o planejamento e a adequacao dos processos, papeéis e

responsabilidades com o objetivo de executa-los de maneira
eficiente, eficaz e consistente de acordo com o0 servico
novo/alterado. Estdo incluidos neste aspecto todos os
processos de gerenciamento de servicos e ndo apenas 0S

processos chave do Desenho de Servico;
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e Desenho de métodos e métricas de mensuracao:

o Visa assegurar que os metodos existentes de mensuragéo
possam fornecer as métricas adequadas para 0S servicos
novos/alterados;

o Considera o0s objetivos de mensuracdo (processos,
servicos), a maturidade dos processos e as ferramentas

disponiveis para mensuracao;

o Envolve 4 tipos de métricas: Progresso, aderéncia,

efetividade e eficiéncia;

Com base nestes conceitos/informacdes sdo definidas as diretrizes e o
modelo de operacdo de cada servico, de acordo com os requerimentos extraidos do
processo de Portfolio de Servigo.

Em conjunto com todas as definicbes citadas acima para servigos
novos/alterados deve-se planejar de que maneira 0s aspectos chave necessarios e
0 servico final sera entregue ao cliente utilizando o modelo de entrega de servicos,

conforme tabela 2.

In-Sourcing |tiliza os recursos internas da organizacéo

Outsourcing |tiliza recursos deuma organizacio externa (Terceirizacio)

Co-Sourcing Itiliza a combinacdo de in-sourcing & outs ourcing

Parceria ou multi-

sourcing E o arranjo entre organizacoes para trabalharem juntas

Business Process Uma organizaciofornece e gerencia por inteiro os processos de
Qutsourcing (BPO) negociode outra organizacéo

Application Service Arranjos comum Application Service Provider para fornecer s ervicos
Provision (A SP) compartilhados

Knowledge Process Organizacdes que fornecem servicos baseadas na expertise de
Outsourcing (KPO) processos e negocio

Tabela 2 — Modelo de entrega de Servigos

3.2.2Processo: Gerenciamento de Catalogo de Servico

O objetivo do gerenciamento de Catalogo de Servico é fornecer uma fonte

Unica de informagfes consistentes de todos o0s servi¢cos atuais (operacionais), que ja
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se encontram disponiveis para os clientes e assegurar que estejam disponiveis para

agueles que tenham permisséo para consulta-lo.
Estes catdlogos podem ser:

e Catélogo de Servicos de Negdcio: Contém os detalhes de todos os
servicos de TI entregues ao cliente, juntamente com 0s
relacionamentos para as unidades de negécio e processos de
negocio que dependem dos servicos de Tl. Esta é a visdo do
cliente sobre o catalogo de servicos;

e Catélogo de Servico Técnico: Contém os detalhes de todos os
servicos de TI entregues ao cliente, juntamente com 0s
relacionamentos para 0s servicos de suporte, compartilhados,
componentes de Itens de Configuracdo (IC) necessarios para
suportar a provisdo do servico ao negocio. Estes detalhes devem
suportar o Catalogo de Servicos do Negocio e ndo fazem parte da

visdo do cliente;

3.2.2.1 Papéis envolvidos

O papel envolvido neste processo é o de gerente de catalogo de servico,
gue pode ser atribuido ao gerente de Incidentes ou para o gerente da central de

Servicos.

3.2.3Processo: Gerenciamento de Nivel de Servico

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico ira fazer o alinhamento
das expectativas entre os clientes e a organizacao provedora de servicos de TI. Este
moédulo é responsavel por administrar a qualidade e a quantidade de servico
fornecido aos clientes através de Acordos de Nivel de Servico (ANS) ou em inglés

Service Level Agreement (SLA).

Os SLA’s sdo a esséncia deste processo. Na pratica, sdo um “contrato”

firmado entra a organizagdo provedora de servicos de Tl e seus clientes, que
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descreve em detalhes quais servicos devem ser fornecidos, incluindo caracteristicas

de qualidade e quantidade, como desempenho e disponibilidade desses servicos.

Também é utilizado o conceito de Acordo de Nivel Operacional (ANO) ou
em inglés Operational Level Agreement (OLA) que sdo acordos firmados entre areas
internas da organizagdo que suportam as entregas dos SLA'’s aos clientes, definindo
0S entregaveis ou servicos que deverdo ser prestados e as responsabilidades de
cada area na entrega ou suporte de um servi¢co de Tl. Estes acordos estdo restritos
as areas internas da organizacdo provedora de servicos, e ndo sdo passiveis de
cumprimentos de metas diretamente com o cliente, o processo de mensuragao e
administracdo dos OLA’s & de responsabilidade da organizagdo provedora de

Servigos.

O objetivo do Gerenciamento de Nivel de Servico é de assegurar que 0s
niveis acordados para os servicos de Tl sejam atingidos para todos 0s servigos
atuais de TI, e que servicos futuros sejam entregues com metas acordadas e
tangiveis. Além disso, este processo deve executar medi¢cdes pro-ativas para que

sejam identificadas e implementadas melhorias no niveis de servi¢cos entregues.

Para tanto, o Gerenciamento de Nivel de Servico deve assegurar que
todos 0s servigos operacionais e suas respectivas performances sejam mensurados
de maneira profissional dentro da organizacao de TIl, e que relatorios sejam gerados
com a finalidade de alinhar cada vez mais as necessidades do negdécio e dos

clientes.

Perante as atividades envolvidas no processo, podemos dizer que as

responsabilidades envolvidas no Gerenciamento de Nivel de Servigo séo:

e Definir, documentar, acordar, monitorar, mensurar, reportar e

revisar os niveis dos servicos de Tl atingidos;

e Estabelecer e melhorar continuamente a comunicacdo e

relacionamento com o negacio e clientes;

e Assegurar que sejam desenvolvidos niveis e metas para todos o0s

servicos de Tl e que sejam mensuradas;
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e Monitorar e melhorar a satisfacdo dos clientes em relacdo a

gualidade dos servigos entregues;

e Assegurar que os clientes tenham expectativas alinhadas e sem
ambiguidade em relacdo aos niveis de servico que serao

entregues;

e Efetuar mensuracdes dos niveis de servico bem como melhorar os
mesmos continuamente com custos justificaveis utilizando o PMS

(Plano de Melhoria do Servico);

Business Unit A Business Unit B
The business

Business
Process

Business
| Process

——

L “ G
SLR(s) \ SLA(s) \|J ; Service A B\ SLA(s) S Document \

standards &
templates
Determine, p Monitor service Conduct service
docl.!ment & agree performance against review & instigate
requirernents for new SLA & produce service improvements within Assist with the
services SLRs & make reports an overall SIP Service Catalogue
SLAs & maintain document
templates

DEUEIO.D cor?tads Collate, measure
& relationships,

record & manage ?u;r:c}a;c:.;e Service
complaints & satisfaction Catalogue
compliments Service

Reports
Review & revise \

SLAs, service

scope & underpinning Contracts
agreements
OLAs

Support teams: Supplier Management\ Suppliers ':

Figure 4.6 The Service Level Management process

Figura 7 — Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico

Fonte: ITIL — “Service Design”. Londres: TSO, 2007, p.113
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3.2.3.1 Conceitos

Requisi¢cdes de Nivel de Servigco (RNS) ou em inglés Service Level
Requirements (SLR): S&o documentos que fornecem uma Visao
detalhada das necessidades dos clientes e sdo usados para
determinar, ajustar e renovar servi¢os. Esse documento pode servir
como modelo para o desenho de um servico, com o SLA
correspondente;

Acordo de Nivel de Servico (ANS): Sdo acordos informais entre
clientes que descreve os servi;cos de TIl, bem como as suas
respectivas metas de nivel de servicos, e a especificacdo de todas
as responsabilidades de ambas as partes (Tl e cliente). Um uUnico

ANS podera cobrir multiplos servigcos ou multipos clientes;

Acordo de Nivel Operacional (ANO): E um documento formal que
apoia 0 ANS, assinados com fornecedores internos
(departamentos internos) que descreve o fornecimento de um ou

mais servicos bem como as respectivas metas de nivel de servicos;

Contrato: E o documento formal que apoia o ANS, assinado com
fornecedores externos, que descreve o fornecimento de um ou

mais servico bem como as respectivas metas de nivel de servicos;

3.2.3.2 Atividades do Gerenciamento de Nivel de Servigo

Desenhar a estrutura de ANS: Utilizando o catalogo de servigos
(servicos atuais, em producéo), deverd ser definido a melhor e
mais adequada estrutura de ANS para 0S servicos que serao

oferecidos aos clientes.

o ANS baseado em servico: Neste caso € desenhado e
acordado apenas um ANS que ira contemplar um

determinados servico para todos os clientes;

o ANS baseado em cliente; Neste caso é desenhado e

acordado apenas um ANS que ira contemplar um
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determinado cliente e todos 0s servigos que seréao entregues

para 0 mesmo;
o ANS de multiplos niveis:

= Nivel corporativo: Abrange todas as questdes
genéricas do Gerenciamento de Nivel de Servigo,
apropriadas a todos os clientes da organizagao;

* Nivel do Cliente: Cobre todas as questdes do
Gerenciamento de Nivel de Servico relevantes para
um grupo de clientes em particular, independente do

servi;co utilizado;

» Nivel do Servico: Envolve todas as questdes
relevantes a um servico especifico, em relacdo ao

grupo de clientes em particular;

Determinar RNS e ANS: Envolve o levantamento de requisitos
junto ao cliente. Esta atividade € um fator critico de sucesso, pois
muitas vezes um cliente pode ndo saber o que necessita e dessa
maneira podera escolher com mais segurangca um servico que lhe
agregara mais valor. Com o RNS documentado, o rascunho do

ANS podera ser desenhado;

Monitorar o desempenho do servico: Conforme o Engenheiro de
Software Tom de Marco, em uma de suas obras: “Nao se pode
gerenciar o que nao se pode medir’. Monitorar constantemente as
metas de nivel de servico é uma das atividades mais importantes
do processo, pois dessa forma € possivel acompanhar

efetivamente se as metas dos ANS conseguirdo ser cumpridas;

Medir e melhorar a satisfacdo do cliente: Envolve a criacdo de
mecanismos para identificar a satisfacdo do cliente, como
pesquisas de satisfacdo, feedback dos clientes em reunides de

revisdo do servico;
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Revisar ANO’s e contratos: Esta atividade envolve a revisao de
todos os ANO’s e contratos com fornecedores externos para
verificar se os mesmo estdo aderentes com os ANS’s acordados

com os clientes;

Produzir relatérios de servigo: Esta atividade envolve a geracdo de
relatérios contendo os niveis de servico atingidos pelos clientes e
informacbes como disponibilidade e capacidade dos servicos,
falhas registradas, mudancas na infraestrutura, etc. Para esta
atividade a ITIL sugere o grafico MANS (Monitoracdo de nivel de

servico) conforme figura 8;

Conduzir revisdes de servico: Nesta atividade o foco € a realizacéo
de reunides periodicas com o cliente para rever niveis de servico
alcancados no periodo anterior e alinhar melhorias e novas
possibilidades para os préximos periodos. Esta atividade da inicio
ao Plano de melhoria de Servico (PMS) que € um documento com
todas as melhorias previstas e propostas para um determinado
ANS;

Revisar ANS e contratos: Esta atividade envolve a revisao
periodica dos ANO’s, ANS’s e contratos, pois os mesmos devem

estar sempre atualizados;

Desenvolver contatos e relacionamentos: Esta atividade prevé
estabelecer um forte relacionamento com o negécio (pessoas
chave do negocio), sempre utilizando a seu favor o catalogo de
servicos, buscando o constantemente o correto entendimento das

necessidade atuais e futuras dos clientes;
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Periodo
Meta

SLA SLA SLA

atingido amesacado guebrado

Figura 8 — Grafico MANS

3.2.3.3 Relacionamento com outros processos

O Gerenciamento de Nivel de Servico mantém forte relacdo com a
maioria dos processos envolvidos no ciclo de vida de servico, pois fornece metas
para quase todos 0s processos e também recebe insumos de quase todos os
processos para negociar um ANS com o cliente. Exemplo disso séo a utilizagdo do
portfolio de servicos para desenhar e projetar os aspectos de um servico e 0s
insumos gerados pelos processos de Operacdo de Servi¢co, que sera abordado no
capitulo 3.4, utilizado para demonstrar a situacdo da infraestrutura de TI aos

clientes.

3.2.34 Papéis envolvidos

O papel envolvido neste processo é o de Gerente de Servico, que sera
responsavel monitorar os niveis e os resultados de SLA acordados com os clientes,
por meio de métricas efetivas e reunides de alinhamento, propondo melhorias e

trabalhando para que as metas dos SLA’s sejam atingidas.
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3.2.4Processo: Gerenciamento de Disponibilidade

Atualmente a Tl é a principal responséavel pelo trdfego e armazenamento
de informacdes dentro das empresas e por isto é cada vez mais cobrada sobre a
disponibilidade destes recursos. O objetivo deste processo € aperfeicoar a
capacidade da infraestrutura de Tl de uma organizacdo para permitir um nivel de
disponibilidade compativel com as necessidades do nego6cio e dos servicos a um
custo efetivo, que permita ao negdcio atingir 0os seus objetivos.

Este objetivo pode ser atingido pela determinacdo das necessidades de
disponibilidade do negdcio e pela equiparacédo da capacidade de infraestrutura de TI.
Onde houver um desequilibrio entre a necessidade e a capacidade, o
Gerenciamento de Disponibilidade ir4 garantir que seja fornecido ao negdécio as
alternativas disponiveis e as opcbes de custo associadas. A medicdo e a
monitoracdo da disponibilidade da Tl sdo atividades chaves para garantir que 0s
niveis de disponibilidade sejam alcancados de forma consistente, levando mais uma

vez a frase de Tom de Marco: “Nao se pode gerenciar o que nao se pode medir”.

A resposta para altos niveis de disponibilidade é a pro-atividade. Toda
acao reativa causa interrupcbes de disponibilidade da informacdo. Essas
interrupcbes podem causa consequéncias negativas ou até mesmo desastrosas
para as empresas. O correte dimensionamento do ambiente da organizacdo é
fundamental para que a disponibilidade desejada seja alcancada, porém apds esta
etapa € necessario cercar-se de ferramentas que auxiliem na identificacdo de

possiveis falhas.

3.24.1 Conceitos

Os conceitos chave envolvidos neste processo sao:

by

e Disponibilidade: Refere-se a capacidade de um servico,
componente ou item de configuracdo de executar sua funcéo

acordada quando requerida. Pode ser medido pela férmula:



Disponiblidade =

(TSA - Tempo de Servigo Acordado - TF - Tempo For a real durante o tempo acordado de servigo)
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X 100

TSA - Tempo de Servigo Acordado

Figura 9 — Formula do calculo da disponibilidade

Confiabilidade: Capacidade de componente/servico de oferecer a
funcionalidade desejada em um determinado periodo de tempo sob

certas circunstancias;

Resiliéncia: Capacidade de um componente ou servigco continuar
funcionando, mesmo quando um ou mais componentes falharem. A
alta disponibilidade sempre se reduz para componentes em série e
aumenta para componentes em paralelo. Por isso, a resiliéncia, na
maior parte das vezes, é a Unica solucdo quando os cliente

demandam alta disponibilidade;

Funcao Vital de Negdocio (FVN): Sao elementos de negocio criticos

para o processo da empresa, suportados por um servico de TI.

Andlise de Risco: Risco envolve a avaliagdo do nivel de ameaca e
da extensdo da vulnerabilidade de uma organizagcdo a essa
ameaca. Para tanto, pelo menos as seguintes atividades de

avaliacdo de risco devem ser executadas:

o ldentificar riscos a componentes que suportam o servi¢co de
TI,

o Avaliar os niveis de ameaca e vulnerabilidade que poderéo
provocar a interrupcdo de um servico e qual o impacto que

sera gerado para a organizacao;

o Avaliar os niveis de risco através de medi¢do quantitativa ou

gualitativa com base nos dados adquiridos;
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3.24.2 Papéis envolvidos

O papel envolvido no Gerenciamento de Disponibilidade € o de gerente
de disponibilidade, que tera como responsabilidades:

e Garantir a disponibilidade requerida de todos o0s servigos

entregues;

e Garantir que 0s novos servicos sejam desenhados de forma a
alcancar os niveis de servi¢os solicitados pelo negdcio e clientes;

e Participar dos comités de mudancas que envolvam aspectos de
disponibilidade;

e Efetuar interfaces com os processos de Seguranca da Informacgao
e Continuidade de Servicos de Tl para que seja efetuado uma

adequada analise dos riscos;

e Auxiliar no suporte e diagnostico de incidentes e problemas que

causam indisponibilidades em servicos e componentes;

3.2.5Processo: Gerenciamento de Capacidade

O processo de Gerenciamento de Capacidade estende-se por todo o ciclo
de vida do servico. Um fator chave de sucesso no Gerenciamento de Capacidade é
gue ela seja considerada e devidamente planejada no mdédulo de Desenho de
Servico, este € 0 motivo para o processo de Gerenciamento de Capacidade estar

englobado neste modulo.

O objetivo do Gerenciamento de Capacidade é garantir que sempre exista
a capacidade de Tl a custos justificAveis em todas as areas de Tl e que esta

capacidade esteja alinhada com as necessidades atuais e futuras do negdcio.

O Gerenciamento da Capacidade determina as demandas do negdcio por
recursos de TI, as previsbes das cargas de trabalho e executa o planejamento dos

recursos de TI.
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O Gerenciamento de Capacidade € essencialmente um ato de equilibrio e

balanceamento de:

Custo contra capacidade: E a necessidade de garantir que a
capacidade de processamento adquirida ndo seja apenas
justificAvel em custo, mas também fazer um uso mais eficiente

desses recursos;

Oferta contra demanda: E garantir que a oferta disponivel de poder
de processamento se equipare as demandas de negdcio existentes

tanto agora como no futuro;

3.251 Conceitos

O gerenciamento de capacidade consiste de varios subprocessos,

envolvendo varias atividades:

Gerenciamento de Capacidade do Negécio: Este subprocesso é
responsavel por garantir que as necessidades futuras do negdcio
pelos servicos de TI sejam consideradas, planejadas e
implementadas no momento certo. Isso pode ser conseguido
utiizando os dados existentes sobre a utilizagdo dos recursos,

fazendo o planejamento de necessidades futuras;

Gerenciamento de Capacidade de Servico: O foco deste
subprocesso é o gerenciamento do desempenho dos servicos de
Tl em uso pelos clientes. E responséavel pela garantia de que a
performance de todos os servigos, conforme detalhado nos ANS’s
e RNS’s seja monitorada e medida e que os dados coletados

sejam registrados, armazenados e reportados.

Gerenciamento de Capacidade de Componente: O foco neste
subprocesso € o gerenciamento dos componentes individuais da
infraestrutura de TI. E responsavel por garantir que todos os
componentes da infraestrutura de TI, 0S quais possuem recursos

finitos, sejam monitorados e medidos;
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Para tanto, as informagOes coletadas nos subprocessos citados acima
devem ser armazenados em um Banco de Dados da Capacidade, que tornard
possivel realizar o Planejamento da Capacidade. O Planejamento de Capacidade
utilizard o Banco de Dados da Capacidade para informacdes/relatorios sobre os
dados técnicos de componentes da TI, detalhes e previsdes de clientes e servigos
para realizar o planejamento da capacidade para servigos atuais e futuros, dando
origem a um Plano de Capacidade.

l Banco de dados da
~ ~ Capacidade
Revisar capacidade e < D
desempenho atuais D
~ ¥ < Relatorios de
~ capacidade e
Melhorar capacidade de desempenho
recursos e servigos < >
atuais
\. v
Avaliar, acordar e Previsdes
documentar novos e
requisitos e capacidade
Y
( A Plano de
Planejar nova capacidade e Capacidade
. »

Figura 10 — Processo de Gerenciamento de Capacidade

3.25.2 Papéis envolvidos
Dentro do Gerenciamento de Capacidade teremos o papel de gerente de
Capacidade que tera as seguintes responsabilidades:

e Garantir a capacidade atual e futura para atendimento das

demandas do negdcio e clientes a custos justificaveis;

e Buscar continuamente a otimizacdo dos servigos e infraestrutura

sem sacrificar a satisfacdo dos clientes;

e Estabelecer e efetuar o Plano da Capacidade garantindo a

documentacgédo dos recursos e performances atuais para se projetar
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os futuros recursos necessarios bem como novas tecnologias que

se facam necessarias;

3.2.6 Processo: Gerenciamento de Seguranca da informacao

O objetivo do Gerenciamento de Seguranca da Informacdo é o
alinhamento da seguranca de Tl com a segurancga prevista no negécio e assegurar
gue a seguranca da informacéo sera efetivamente gerenciada em todos 0s servi¢cos

e atividades do Gerenciamento de Servicos.

Este processo fornece direcionamento estratégico para as atividades de
seguranca da informacdo e assegura que 0s objetivos de seguranca sejam
atingidos. Este processo também garante que os riscos envolvidos na seguranca da
informacéo sejam devidamente gerenciados e que as informacfes da organizagao

sejam usadas de maneira responsavel.

Podemos considerar o Gerenciamento de Seguranca da informacado como
um conjunto de politicas, processos, padrbes, guias e ferramentas que garantem
gue a organizacao pode realizar seus objetivos de Seguranca da Informacéo. Para
isto deve considerar envolver os 4P’s (Processos, Pessoas, Produtos e Parceiros)
para garantir que os niveis de seguranca estdo sendo atendidos em todas as partes

gue compdem o servi¢o e o gerenciamento de servicos de TI.

3.26.1 Conceitos

O Gerenciamento de Seguranca da Informacdo garante a
Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade dos ativos da organizacéo,

informacdes, dados e servicos de TI,

Este processo envolve uma abordagem organizacional que envolve nao
s6 o contexto de seguranca realizado pelo provedor de servigos de Tl, mas também
inclui aspectos como o tratamento a documentos confidenciais, acesso a instalacdes

(prédios, salas, datacenter, etc.), chamadas telefénicas, acesso a internet, etc.
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No Gerenciamento de Seguranca da informacdo sao considerados 3
aspectos chave agrupados no acronimo CID:

e Confidencialidade: E um principio de seguranca que requer que 0S
dados somente devem ser acessados por pessoas autorizadas;

e Integridade: Garante que os dados e itens de configuracdo sao
modificados apenas por pessoas e atividades autorizadas;

e Disponibilidade: E a capacidade de um Item de Configuracdo ou
servico de Tl de realizar suas fungcbes acordadas quando sao
requeridas;

3.2.6.2 Papéis envolvidos

O papel envolvido neste processo é o0 de gerente de seguranca da

informacéo que sera responsavel por:
e Desenvolver e manter a Politica de Seguranca da Informacéo;

e Treinar e conscientizar as pessoas pertinentes em relacdo a

Politica de Seguranca da informac&o;

e Garantir que a Politica de Seguranca da Informacéo seja praticada

dentro da organizacéo;

3.2.7Processo: Gerenciamento de Fornecedores

O objetivo deste processo é o0 gerenciamento de fornecedores, 0s
servicos que eles entregam, provisionando que a qualidade desses servicos tenha

valor ao negdcio, garantindo o valor do investimento realizado.

O Gerenciamento de fornecedores assegura que os fornecedores e 0s
servicos que eles prestam sejam gerenciados com a finalidade de suportar os
servicos de Tl e os objetivos do negdcio. Torna-se essencial que este processo crie
uma maior aproximacdo entre os fornecedores de servicos de Tl e a organizacéo,

pois muitas vezes s&o contratados servicos que nao sé&o gerenciados, podendo
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ocorrer em prejuizos financeiros por ndo selecionar o fornecedor correto e também

por ndo medir aquilo que esta sendo entregue.

3.2.7.1 Conceitos

Gerenciamento de Fornecedores: E o subprocesso responsavel
por garantir que todos os contratos com os fornecedores que
suportam as necessidades do negécio atendam aos compromissos

contratuais estabelecidos;

Banco de Dados de Contratos e Fornecedores: Pode ser uma base
de dados ou um documento estruturado, utilizado para gerenciar os

contratos dos fornecedores através do seu ciclo de vida;

3.2.7.2 Papéis envolvidos

O papel envolvido neste processo é o de gerente de fornecedores, tendo

como responsabilidades:

3.2.8 Processo:

Estabelecer e manter politicas de selecdo e contratacdo de

fornecedores;

Avaliar periodicamente as metas dos niveis de servico definidos

para cada servico prestado por fornecedores;
Estabelecer canal de relacionamento com fornecedores;
Gerenciar riscos com fornecedores;

Estabelecer e manter o banco de dados de fornecedores integro e

atualizado;

Gerenciamento da Continuidade dos Servicos

O processo de Gerenciamento da Continuidade dos servigcos abrange

interrupcdes inesperadas nos servicos de TI. Este processo envolve o planejamento

de “substitutos” para itens de configuragdo de uma organizagdo, caso haja

necessidade de recuperacdo de algum servico, ou pode até mesmo envolver o
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planejamento para substituicdo de uma instalacdo inteira para “Recuperagdo de
Desastre”, garantindo a retomada das atividades/servicos com 0s recursos

necessarios de TI.

O Gerenciamento de Continuidade de Servicos tem como objetivo
desenvolver meios para assegurar a continuidade de um servico no que tange aos
aspectos tecnoldgicos, de pessoas, instalacbes e processos (estes poderdo ser
alterados conforme a situagéo), no caso da ocorréncia de uma interrupcéo abrupta

de determinado servigo por qualquer que seja 0 motivo.

Isto serd garantido através de analise de riscos, pesquisas de opcoes,
planejamento de alternativas e documentacéao de planos de recuperacao.

3.28.1 Conceitos

O processo de Gerenciamento de Continuidade de Servico pode ser

dividido em 4 estagios:

¢ Inicio: Para iniciar o planejamento de atividades de continuidade de
servicos, devem ser considerados os recursos de conting6encia
adotados pela organizacdo. Um ponto de partida para comecar o
mapeamento das atividades podem ser os planos de contingéncia
ja existentes na organizacdo, que podem envolver solucdes
manuais ou solugdes de contorno “caseiras” para garantir a

disponibilidade de servicos criticos;

e Andlise das necessidades e definicdo de estratégia: Esta etapa
fornece os fundamentos para a continuidade dos servicos e é nela
gue sera planejado, e posteriormente determinado, quao bem uma
organizacdo podera sobreviver apds a ocorréncia de uma
interrupcdo de negdcio ou desastre. Este estagio pode ser dividido

efetivamente em 2 partes:

o Necessidades:
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Envolve a Andlise do Impacto ao Negocio (AIN) que
procura identificar a probabilidade da ocorréncia de
desastre, ou interrupcao grave de servico realmente
acontecer. A constituicdo de um desastre varia de
organizagao para organizagdo e o impacto causado
pela perda de um processo de negocio sera medida
pelo AIN que geralmente constitui um documento
contendo tais informagoes.

Avalia os riscos que podem trazer impactos a
organizacdo através de ferramentas de andlise e
gerenciamento de risco, como a metodologia M_o_R
(Management of Risk), conforme figura 11;

o Estratégia: Aqui sédo determinadas e acordadas as
estratégias para a reducdo do risco e as opcdes para
recuperacdo de servicos para contemplar as necessidades

ocorridas em caso de interrupcao de servico;

Implementacdo: ApoOs acordada a estratégia, o0 processo de
continuidade de negocios inicia a etapa de implementacéo,
envolvendo a Tl em um nivel mais proximo. Este estagio é

constituido dos seguintes processos:

Desenvolver planos de implementacéo;
Implementar medidas de reducéo de riscos;
Desenvolver planos para a recuperacao da TI,

Desenvolver procedimentos para 0 gerenciamento da

continuidade;
Gerenciar os testes;

Gerenciamento Operacional: Depois de completados os estagios

anteriores € necessario garantir que o processo seja mantido como
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uma parte integrante do rotina habitual do negdécio, para tanto é

necessario:

o Educacéo e divulgacao por toda a organizacado do processo
de Continuidade de negdcio e suas implicacdes;

o Treinamento das equipes envolvidas para facilitar a
recuperacao;

o Realizar a revisao periddica dos projetos de gerenciamento
de continuidade para manté-los atualizados;

o Estabelecer um programa de testes regular apGs os testes
iniciais dos planos de recuperagcdo para garantir a

verificacdo dos componentes criticos da estratégia;

o Participacdo nos comités de Mudancas quando houver
mudancas na infraestrutura que exijam a necessidade de

atualizacdo dos planos de continuidade atuais;

o Obter a aceitacdo dos planos de continuidade pela diretoria
executiva, conforme informacbes, evidéncias e testes

realizados na elaboracédo dos mesmos;
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ommunicate

M_o_R Approach
Risk Manage ment
Process Guide

Crown Copyright 2007, Reproduced under licence from QGC,

Figura 11 — llustracdo do M_o_R (Management of Risk)

Fonte: http://www.mor-officialsite.com/AboutM_o_R/WhatIsM_o_R.asp acessado em 10 nov. 2011

A tabela 3 descreve opc¢des para a recuperacao de servicos:

Medida temporaria efetiva, até a restauracdo dos servicos de T

Acordos no gual organizacies concordam em auxiliar uma & cutra em caso de emergéncia

Consiste em uma instalacdo ou ambiente com recursos de energia e telecomunicacies
onde a organizacio pode instalar o seu proprio eguipamento. E utiizada nos casos em gue
a empresa pode funcionar por um periodo de 72 horas ou mais sem os servicos de T1.

Envolve o resstabelecimento dos servicos criticos utilizando uma instalacdo ou ambiente
contendo os recursos necessdrios para a recuperacio da TI.

Envolve a utiizacie de uma instalacio substituta (Instalacdo de contingéncia/Recuperacio
de desastre), com espelhamente continuo dos equipamentos & dados do servigo.

Tabela 3 — Opc¢des para recuperagdo de servicos
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Administracdo

Quando e como executar o plano de continuidade, acies e pessoas envolvidas

Infraestrutura de Tl

Detalhes de Hardware, telecomunicactes e software, incluindo o sistema substituto e os
contrates & acordos envelvidos na recuperacdo.

Infragstrutura de Tl da Procedimentos operacionais e instrucies necessdarias para o reinicio das operacies, gue
Continuidade zd0 0 objeto de infraestrutura de Tl abrangido pelo Gerenciamento de Continuidade.

Informacdes sobre o pessoal que sera transferido para o local de contingéncia, guem ird

Pessoal substituir o5 colaboradores alocados.
Deve contemplar detalhes do local original, do local de contingéncia e do armazenamento
Seguranca remato

.. Deve contern
Local de Contingéncia

infermacdes da localizacdo, facilidades, disposicio de seguranca,

transporte, com implementar a infraestrutura e aplicacies, etc.

Retorno ao normal original,

Como, onde e quanto tempo serd necessario para o reestabelecimento da infraestrutura

Tabela 4 —

3.2.8.2 Papéis envolvidos

Secbes do plano de Continuidade

No Gerenciamento de Continuidade de Servico temos envolvidos os

papéis originais de cada nivel hierarquico da organizacdo e a responsabilidades

invocadas por estes em caso de Crise conforme tabela abaixo:

Operagio Normal

Crice

Mivel Diretoria

Iniciar a continuidade dos servicos de TI,
estabelecer a politica, determinar
responsabilidades, dirigir e autorizar

Gerenciamento da Crise, Decisdes corporativas, assuntos externos

Geréncia Sénior

Gerenciar a continuidade dos servigos de TI,
avalair o5 produtos do processo, comunicar e
manter a conscientizagdo

Coordenacdo, orientacdo e intermidiagdo, autorizagdo de recursos

Geréncia Junior

Responsabilizar-se pela analise da
Continuidade dos Senigos de T1, contratar
senicos, gerenciar a verificacdo e a garantia e
definir produtos

Lideranga de equipes, geréncia do local, coordenagdo e informes

Supervisores e equipe

Desenvolver os produtos, negociar semvigos,
executar testes, desenvolver e operar
processos e procedimentos e procedimentos

Execucdo de tarefas, participacdo na equipe, realizacdo de contatos
telefdnicos

Tabela 5 — Papéis envolvidos na Continuidade de Servigos
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3.2.9Beneficios

Os beneficios deste modulo envolvem basicamente projetar e
desenvolver servigos, baseando-se nos requisitos do Portfolio de Servigos (Gerado
na Estratégia de Servico), cobrindo principios e métodos para transformar objetivos
estratégicos em ativos estratégicos.

Esta etapa promove, com seus processos, o desenho da solucao para um
servico e gera 0s seguintes beneficios:

e Avaliacdo e escolha da solugcdo mais adequada, respeitando a
estratégia/negocio definidos anteriormente;

e Envolve e analisa todos os aspectos necessarios para a operacao,
manutencdo e melhoria dos servicos, como planejamento de
capacidade, fornecedores, disponibilidade e seguranca da

informacéao;
e Estabelece e negocia os niveis de servico com o cliente;

e Estabelece e gerencia métricas de desempenho de servico,
analisando as fraquezas, identificando e propondo melhorias ao

cliente;

e Planeja, cria e implementa os processos de continuidade de

servico, junto a diretoria executiva e areas organizacionais de TI,

3.3 Transicado de Servico

Apos a “codificacao” dos servigos realizados no modulo de Desenho de
Servico através dos requerimentos da Estratégia de Servico € necessario que estes
sejam implantados no ambiente produtivo da organiza¢do ou, melhor dizendo,

estejam disponiveis e aptos a serem “prestados” ao cliente.
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O modulo de Transicdo de Servico fornece recursos, provendo
direcionamento para desenvolver e melhorar capacidades em transitar servigcos

novos ou alterados para a producéo.

O objetivo principal deste modulo é garantir que 0s servicos sejam
implantados de forma efetiva, com riscos controlados, mapeando os Itens de
Configuragdo (IC’s) da infraestrutura de TI, gerenciando e dando suporte ao
processo de mudancas e realizando o acompanhamento poés-implementacdo de

mudancas.

Conforme Bezerra (2010), a Transicdo de Servico € onde, propriamente,
0S servicos entram em operacdo. Apos ser desenhado, € neste processo que o
servico entra em operacéo. Os processos da Transicdo de Servico garantem que 0s
servigos sejam implementados ou alterados com o menor custo, maior qualidade,
de acordo com o tempo previsto e com 0 menor impacto nos outros servicos em

producéo.

O modulo da Transicdo de Servico envolve 3 processos: Gerenciamento
de Mudancas, Gerenciamento de Configuracbes e de Ativos de Servico,

Gerenciamento de Liberacfes e Implementacdes.

Liberacoes e

Implementacdes Mapeamento de IC's

Avaliacao
Gerenciamento de
Mudancas
Validacao e testes de
Gerenciamento de . SREd
Configuracio e Ativo de Tra;smgo de
i ervico
Servigos ¢ Planejamento e

8 Suporte da Transicdo

Gerenciamento de .

Figura 12 — Mddulo de Transicdo de Servigos e atividades

3.3.1Conceitos

Para melhor entender as questdes abordadas no médulo de Transicéo de

Servico é necessario discorrer sobre:
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e Item de Configuracdo: Um item de configuracdo é um elemento
componente da infraestrutura de TI, documentado num banco de
dados especifico para Gerenciamento de IC’s. Sdo considerados
IC’s hardware, software, acomodacodes, pessoas e documentagao.
Um registro de IC deve conter caracteristicas como tipo, versao,
fornecedor, cliente e quaisquer outros atributos que se julgarem
necessarios. Os IC’s tem papel fundamental no processo de
Transicdo de Servigo, pois muitas das vezes sdo 0 objeto que
sofrerd a mudanca ou serd afetado pela mesma. Para isto também
deve existir um sistema que fagca o gerenciamento de IC’s
permitindo fazer o relacionamento e tracar dependéncias
assegurando um controle mais abrangente da infraestrutura na

ocorréncia de mudancas;

e Mudanca: E qualquer tipo de adicdo, modificacdo ou remocéo de
IC’s (hardware, rede, software, aplicagao, ambiente, computadores,
etc.). Devem ser apoiadas pelo Comité Consultivo de Mudancas
(CCM) e pelos demais subprocessos que serdo abordados no

capitulo referente ao processo de Mudancas;

3.3.2 Processo: Geréncia de Mudancas

O processo de Gerenciamento de Mudancas tem como principal meta,
assegurar que quaisquer mudancas necessarias na infraestrutura de Tl sejam
realizadas sob o menor risco estratégico e financeiro para a organizacao,
trabalhando também para que ndo ocorra impacto para outros processos de Tl. Um
fato interessante é que este processo por si s6 conduz a reducdes de mudancas

pela conscientizacao e aperfeicoamento da infraestrutura de TI.

O objetivo do processo de Gerenciamento de Mudancas é garantir a
utilizacdo de métodos e procedimentos para o manuseio rapido e eficaz de todas as
mudancas, com a finalidade de minimizar o impacto gerado pelas mesmas e que
possa afetar ou degradar a qualidade de outros servicos ou componentes da

infraestrutura de TI, na continuidade dos negdcios, a necessidade de recursos e a
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aprovacdo da mudanca. Este enfoque tem o propésito de manter o equilibrio entre a
necessidade e o impacto gerado pela mudanca.

Alguns podem considerar que a implementacdo de um conjunto completo
de Gerenciamento de Mudancgas, com as fungfes, documentacéo formal, comités e
aprovacdes “Burocratizem” o processo para aqueles que precisam realizar
alteracdes para que o ambiente de Tl continue funcionando, porém o processo pode
reduzir a necessidade de mudancas néo programadas em ambientes que possuem
baixo ou nenhum controle de mudancas. Para aquelas mudancas que tenham que
ser executadas, 0 processo garante que essas alteracdes aprovadas tenham o
respaldo da gerencia de Tl e garante que elas foram avaliadas com relacao a risco,

custo e impacto.

Vale lembrar que o processo de mudancas nao € responsavel pela
implementacdo das mudancas, apenas ira garantir uma administracdo eficaz no
processo de aprovacdo da mudanca, através de um processo de planejamento de
mudancas, para que elas sejam implantadas de forma eficiente, dentro dos custos
adequados, com risco minimo e com a garantia que havera tempo habil para
visualizar o que deve ser feito e que, o0 que tem que ser feito sera. Para se avaliar o
risco de cada mudanca € muito importante ter a disposicéo informacgdes detalhadas

sobre a infraestrutura de TI, que sera abordada no capitulo 3.3.3.

Outro ponto importante no processo de mudancas € a comunicacao. Este
guesito é um fator chave, pois a falta de comunicacéo €, frequentemente, a razao
das mudancas ndo serem implementadas de forma correta. Quanto mais pessoas
estiverem informadas, maior a chance de as mudancas serem analisadas e
monitoradas de forma adequada. Para isso € necessario um meio de comunicacao,

como por exemplo, um Comité Consultivo de Mudancas entre as areas envolvidas.

Desta maneira é possivel dizer que o Gerenciamento de Mudancas cuida

para que todas as mudancas sejam:
e Justificadas;
e Avaliadas;

e Autorizadas;
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e Programadas;
e Testadas;
e Implementadas de forma controlada;

e Revisadas;

Requisicéo de

Mudanca
/ Gerenciamento de Mudancgas \
A J
Analise do Projeto Desenvolvimento Validagéao
Planejamento | Requisitos | Arquitetura Tl
Aprovacao | Analise de | Desenho | Codificagao Exggﬁaaﬁgnlto
Impacto | Priorizacéo | Teste

|1 ap oedesadp

o
o
-]
o
)
=
o
-]
]
o
=
]
E
o
(]

Gerenciamentode Ativos

K Armazenamento | Versionamento | Relacionamento | Busca | Seguranca /

Figura 13 — Processo de Gerenciamento de Mudancas

3.3.2.1 Conceitos
No Gerenciamento de Mudancas, existem 7 perguntas essenciais para
gue uma mudanca possa ser avaliada e aprovada devidamente:
e Quem requisitou a mudanca?
e Qual arazao para a mudanca?
e Qual o retorno requerido da mudanca?

e Quais séo os riscos envolvidos na mudanca?
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Quais sdo 0s recursos necessarios para a entrega da mudancga?

Quem é o responsavel pela construcdo, teste e implementacao da

mudanca?

Qual é o relacionamento entre esta e outras mudancas?

Conceitos Genéricos:

Requisicdo de Mudanca (RDM): As requisicdes de mudancas
podem ser desencadeadas por diversas razdes, inclusive da
interacdo com outros processos. E o inicio do ciclo de vida de uma
Mudanca. Podem ser relativas a qualquer parte da infraestrutura ou
a qualquer servico ou atividade. Podem ser constituidas em
formulario de papel ou serem mantidas eletronicamente. Todas as
RDM’s devem receber um numero unico de identificacdo. Deve
conter informacdes como: Numero da RDM, descri¢cdo dos itens a
serem alterados, razdo da mudanca, data planejada para inicio da
mudanca, responsavel pela mudanca, prioridade da mudanca,
assinatura da autorizacdo (pode ser eletrbnica), data e hora da

implementacéo real, plano de volta, status da RDM, entre outros;

Comité Consultivo de Mudancas (CCM): O termo CCM é utilizado
pela ITIL. Sdo reunibes formais, programadas regularmente pelo
mesmo grupo, gerenciado pelo processo de mudancas, contando
com a participacdo esporadica de pessoas convidadas a contribuir
em alguma RDM especifica que esta na pauta a ser discutida. O
CCM existe para aprovar a maioria das mudancas e auxiliar o
Gerenciamento de Mudancas na avaliagdo e priorizacdo das
mesmas, em conjunto com pessoas chave que tenham clara
compreensao do negécio do cliente, da comunidade usuéria e

funcdes do desenvolvimento técnico e de suporte;
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Tipos de Mudancas:

Mudanca Padrdo: E caracterizada como uma mudanga em um
servico ou infraestrutura que € pré-autorizada pelo Gerenciamento
de Mudancgas. Para isto foi aceito e estabelecido um procedimento
padrao para fornecer um requerimento deste tipo de mudanca.
Pode ser classificado como tudo aquilo que se torna rotina, e para
isto € criado um script padréo do procedimento a ser executado;

Mudanca Normal: S&o as mudancas que tem necessidade de
implantacdo, originarias de qualquer pessoa, processo ou Servico,
mas que ndo possuem um script de execuc¢do e nao é classificada
como Mudanca Padrdo. Este tipo de mudanca precisa ser
autorizada e planejada antes de sua execucao;

Mudanca Emergencial: E um tipo de mudanca que precisa ser
implementada rapidamente para corrigir falhas na infraestrutura,
geralmente identificadas através de incidentes (sera discutido no
cap. 3.4). Neste tipo de mudanca nem sempre é possivel realizar
todos os testes necessarios. Neste caso esta mudanca devera ser
submetida a um comité emergencial de mudancas, que deve ser
formado por um contingente menor e flexivel, contendo pessoas
chave e com poder de decisdo de forma a representar 0s
interesses do negdécio adequadamente na ocorréncia de mudancas

importantes;

O processo de mudancas pode ser dividido em 8 etapas:
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Uma RDM & o inicio do ciclo de vida da mudanca

Obtencio das informacies necessarias para a
tomada de decisdo sobre o que deve ser alterado,
inclundo categorias e impacto, de forma gue a
autorizacdo possa ser dada apropriadamente. A
prioridade e a categoria sdo determinadas através
do impacte da mudanca. Meste estagio, a avaliacio
do risco & essencial.

Todas as mudancas deverdo ser programadas, sob
a responzabilidade da Geréncia de Mudancas.

Decizgfio 2 a mudanca gerd aprovada para
implementacio ou néo.

ROM's aprovadas sdo encaminhadas para as
eguipes técnicas responsdveis, para a construcio
das mudancas. O Gerenciamento de mudancas
possui um papael de coordenacdo, apoiado pela
Gerencia de Liberactes e Implementacies e
gerencia das equipes de T, para garantir que as
atividades tenham os devidos recursos e que sejam
completadas de acorde com a programacio.

Depois da aplicacdo de testes e a verificacdo de
gue todas as acdes necessarias foram
executadas, a mudanca pode ser autorizada para
liperacio.

O papel da Geréncia de Mudancas neste ponto &
garantir que as mudancas sejam implementadas de
acordo com a programacio.

A Geréncia de Mudancas deve realizar a avaliacio
de todas as mudancas implementadas apos um
perido pré-definido, através do envolvimento dos
membros do CCM. Também deve avaliar e
acompanhar as ac'~oe spara correcio de
quaisquer problemas ou ineficiéncias que aparecam
no proprio sistema de Gestdo de Mudancas.

Tabela 6 — Atividades do Gerenciamento de Mudancas

Papéis envolvidos
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Este processo tem como previsto o papel de Gerente de Mudancas, que

sera responsavel por:

e Receber, registrar e atribuir a prioridade adequada para todas as

mudancas, bom como rejeitar as mudancas que ndo apresentam

razdo efetiva para implementacao;

e Preparar a pauta de mudancas que seréo discutidas no CCM,;
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e Realizar a convocacgdo das pessoas necessarias para participar do
CCM,;

e Comunicar a relacdo de Mudancas aprovadas para ciéncia da

organizagao;

e Efetuar a revisao pos-implementacéo de todas as mudancas;

3.3.3 Processo: Gerenciamento de Configuracdes e Ativos de Servigo

Conforme citado no cap. 3.3.1 o Gerenciamento de Configuracao e Ativos
de Servico prove um modelo I6gico da infraestrutura de TI, ou de um servigo atraves
da identificagcdo, controle, manutencdo e verificacdo de todos os Itens de
Configuragao (IC’s) existentes. Podem ser hardware, software, documentagéo,
pessoas, instalacdes, firewalls, e os demais componentes de uma infraestrutura de
TI.

Este processo deve garantir a informacédo, o gerenciamento e a protecao
da integridade dos ativos de servigo e IC’s durante o ciclo de vida de um servigo,
assegurando que apenas componentes de infraestrutura autorizados sejam

utilizados e apenas mudancas autorizadas sejam efetuadas.

O conhecimento dos relacionamentos entre IC’s é benéfico para todos os
processos. Eles podem ser de grande ajuda para o Gerenciamento de Nivel de
Servigo na criacdo de um ANS, fornecendo informagdes de quais IC’s fazem parte
do servico a ser entregue. No diagndstico de problemas técnicos podem ser usado
para verificar se ha alguma relacdo entre incidentes e componentes de
infraestrutura. Para a Geréncia de Disponibilidade, fornece a visdao de quais IC’s

necessarios para alocacao e avaliagdo da disponibilidade desejada.
Dentre os objetivos deste processo podemos citar:

e Fornecer informacgdes precisas e confiaveis sobre os IC’s, através
de um Sistema de Gerenciamento de Configuracdo (SGC)

alimentando a base sempre que houver alteracdes e inclusoes;
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Permitir o controle da infraestrutura pelo gerenciamento de

informacdes de IC’s e ativos de servigo;

Definir a documentacao dos procedimentos e praticas de trabalho a

serem seguidos;

Identificagdo, rotulagdo e registro dos nomes e versdes dos IC’s

gue compdem a infraestrutura de Tl e seus relacionamentos;

Prover uma base segura para os processos de Gerenciamento de
Incidentes, Problemas, Mudancas e Liberacgoes;

Educacdo e treinamento da organizacd0 no NosS processos de

controle;

Verificacdo dos registros de configuracdo contra a infraestrutura de

Tl e correcao de qualquer excecéo;

Auditoria e relatorios de excecdo dos padrbes da infraestrutura e
dos procedimentos do Gerenciamento de Configuracdes e Ativos

de Servico;

3.33.1 Conceitos

Item de Configuracdo (IC): Conforme descrito no cap. 3.3.1, um
Item de Configuracdo € um elemento da infraestrutura de TI, como

hardware, software, pessoas, documentacao etc.;

Ativo de Servico: Refere a qualquer Recurso (algo tangivel) ou
Habilidade (algo intangivel). Ativos de um Provedor de Servico
inclui qualquer coisa que pode contribuir para a entrega de um

Servico.

Banco de Dados da Geréncia de Configuracdo (BDGC): E um
banco de dados onde serdo armazenados os cadastros dos itens
de configuracdo, onde obrigatoriamente cada cadastro devera
conter uma identificacdo Unica, bem como atributos necessarios

para obtencéo de informacdes sobre o mesmo;
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e Sistema de Gerenciamento da Configuracdo (SGC): E um sistema
onde sao armazenadas todas as informagdes dos IC’s, que fagam
parte de um escopo determinado e acordado, para que possam ser
gerenciados de forma completa. Possui 4 camadas:

o Apresentacdo da informagdo: Onde as informagbes s&o
geradas e apresentadas em forma de relatorios;

o Processamento do conhecimento: Camada onde sao
processadas as buscas de acordo com o0s critérios
solicitados;

o Integracédo da Informacédo: Camada responsavel por coletar
e estruturar de forma adequada os dados;

o Dados: Camada onde os dados de diversas ferramentas e

BDGC’s sdo armazenados;

e Biblioteca Definitiva de Midia (BDM): E uma ou mais localidades
nas quais as versoes (fisicas) de todos os softwares aprovados sé&o

seguramente armazenadas.

o A BDM é uma éarea de armazenagem légica, mesmo que

exista em multiplas localidades;

o Todos os softwares da BDM estdo sob o controle dos
processos de  Gerenciamento de Mudancas e
Gerenciamento de Liberacbes e Implementacbes e sao

registrados no SGC;

o Somente o software vindo da BDM é aceitavel para

utilizacdo em uma liberacéao;

3.3.3.2 Papéis envolvidos

Neste processo temos o papel de Gerente de Configuracdo, responsavel

por definir e acordar o escopo do processo de configuracdo e ativos de servico e
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avaliacdo do Sistema de Gerenciamento de Configuracéo, efetuando as medicdes

necessarias do processo.

3.3.4 Processo: Gerenciamento de Liberagcdes e Implementacdes

O processo de Liberacbes e implementacdes € responsavel pelas

implantacdes das mudancas em producdo de maneira segura, garantindo o minimo

de riscos ao ambiente, respeitando o plano definido no processo de mudancas.

Participa na elaboracdo da mudanca, e apds a aprovacdo pelo Processo de

Mudancas, trata da implantacdo da mesma.

Dentre seus objetivos, podemos citar:

Definir o escopo, conteudo, riscos, responsabilidades e

interessados na liberacao;
Compra e testes de IC’s necessarios para a implementacao;

Projetar e implementar procedimentos eficientes para a distribuicéo

e instalacdo de mudancas nos sistemas;

Comunicar e gerenciar as expectativas do cliente durante o

planejamento e implementacao de novos solicitacdes;

Acordar o contetdo exato e o plano de Rollout (expressao utilizada
para o “desenrolar’ da implantagdo) da liberagdo, através de

associacao com a geréncia de mudancas;

Implementar novas liberacbes de software ou hardware no
ambiente operacional, utilizando os processos de controle do

Gerenciamento de Configuracdes e Mudancas;

Garantir que todo o hardware a ser implantado ou alterado esteja
protegido e seja localizavel, utilizando os recursos da Geréncia de

Configuracéo;
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3.34.1 Conceitos

e Unidade de liberacdo: E uma parte do servico ou infraestrutura que
se encontra incluida na liberagcédo, de acordo com as diretrizes da

liberacdo da organizacéo;

e Pacote de liberacdo: Pode ser uma Unica unidade de liberacéo ou
uma colecdo de unidades de liberacdo, pois uma mudanca que é
liberada no ambiente de producédo pode ser composta de diversos

elementos, como hardware, software, etc.;
Tipos de Liberagéo:

e Big Bang x Faseado: No tipo Big Bang, a liberac&o ocorre de uma

vez, enquanto na faseada ocorre em etapas ou partes;

e Puxar x Empurrar: Na opcéo puxar 0 usuario pode opinar e sugerir
nos aspectos da liberacdo. No modo empurrar ndo ha opcao para o

usuario, a implementacao sera “forcada”;
e Automatizado x Manual;

3.34.2 Papéis envolvidos

Neste processo o papel envolvido € o de Gerente de Liberacdo e
Implantacdo. Devera ser responsavel por desenhar, construir, configurar e testar
todos os hardwares e softwares para criar os pacotes de liberacdes para a entrega
de mudancas nos servicos, suportado pela sua equipe de técnicos de

implementacéo.

Também existe neste processo, o papel de Gerente de Empacotamento e
Construcéo de Liberacéo, que é responsavel pelo estabelecimento da configuracéo
final da liberacdo que sera implementada na infraestrutura. Constréi o pacote para a

entrega e efetua os testes finais para implementacdo em producao.
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3.3.5 Beneficios

O correto gerenciamento da Transicdo de Servigco contribui para reduzir
0S riscos e impactos ndo previstos advindos das mudancas, estabelece uma
reduzida margem de diferenga entre o “estimado” versus “executado”, adéqua os
servicos aos seus propositos e utilizacdo e estabelece o mapeamento dos
componentes de infraestrutura de TI, garantindo o relacionamento entre eles,
agregando valor a todos os processos do ciclo de vida do servico através da
visibilidade da infraestrutura de Tl que é gerada pelo relacionamento de IC’s.

Também se pode destacar:
e Planejamento e suporte pro-ativos a transicao de servicos;

e Padronizacao das atividades envolvidas no processo de transi¢ao

de servicos;

e Integridade dos componentes de Infraestrutura de Tl envolvidos no

processo de transicao;

e Garante que todos os servicos novos/modificados sejam testados,
estejam disponiveis, gerenciaveis e sejam implementados sob o

menos custo;

e Possibilita a tomada de decisdes efetivas;

3.4 Operacao de Servico

O mbdulo de Operacdo de Servico abrange préticas para o
Gerenciamento de Servigco que ja se encontram em operacdo. Este médulo tem
como objetivo manter, conduzir, operar e gerenciar as operacdes do dia-a-dia de
uma organizacdo, provendo direcionamento em como entregar e suportar 0s

servicos de forma efetiva e eficiente, garantindo a entrega de valor para o cliente.

Como parte do ciclo de vida do servico, 0 médulo de Operacédo de Servico

€ responsavel por executar e desempenhar processos que otimizem o custo e a
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qualidade dos servicos. Como parte da organizacdo, a Operacdo de Servico é
responsavel por permitir que o0 negoécio atinja 0s seus objetivos, conforme a
estratégia que foi definida nos mdédulos anteriores. E por ultimo, como parte da
tecnologia, este modulo é responsavel pela manutencédo efetiva das funcionalidades
dos componentes de infraestrutura que suportam os servicos de TI. Isto é possivel
através do gerenciamento pré-ativo de eventos no ambiente, problemas de
infraestrutura, correcdo e prevencao de falhas e o suporte necessario para que tais
condicOes recebam a devida importancia e sejam tratadas conforme os processos
estabelecidos, gerando valor ao negdcio.

Estes principios ajudam a Operacdo de Servigo a atingir um equilibrio
entre todos os papéis pelos quais € responsavel, focando no gerenciamento efetivo
dos aspectos do dia-a-dia das operagfes de TI, enquanto mantém uma perspectiva
de um contexto mais amplo, levando em consideracdo questdes como melhoria
continua dos servicos, identificacdo pro-ativa de problemas de infraestrutura e

padrdes de comportamento do ambiente produtivo.

Todas as fases do ciclo de vida geram valor para o negocio, € nesta fase

onde o valor se realiza.

Os processos contidos neste modulo sdo: Gerenciamento de Eventos,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas (sera tratado a parte no

capitulo 4), Cumprimento de RequisicGes e Gerenciamento de Acessos.

3.4.1 Conceitos

A Operacdo de Servico é mais do que a execucado repetitiva de um
padrdo de procedimentos ou atividades. Todas as funcdes, processos e atividades
sdo definidos para possibilitar a entrega de servicos especificos de acordo com seus
respectivos niveis de servico. Um dos papéis chave da Operacdo de Servico é
gerenciar o potencial conflto de papéis entre as visdes externas e internas
relacionadas aos servigos, que € resultado de diversas variaveis, encontrando um

balanceamento entre um conjunto de prioridades conflitantes.



62

Servigos de Tl x Componentes Tecnologicos: Este conceito esta
relacionado ao fato da percepcao dos servigos de TI. Para o cliente
(visdo externa), corresponde a forma como ele utiliza ou percebe o
servico. A visdo da equipe de TI (interna) corresponde a maneira
como os sistemas e componentes da infraestrutura acerca daquele

servigo sdo administrados;

Estabilidade x Capacidade de Resposta: Um servico de Tl valera
muito pouco se 0S componentes que suportam este servigo nao
estiverem disponiveis ou ndo funcionarem de forma consistente,
ndo importard quéo boa seja a sua funcionalidade ou a qualidade
de como foi projetado. Isto significa que a Operacdo de Servico
deve garantir que a infraestrutura de TI seja estavel e esteja
sempre disponivel através da aplicacdo dos processos contidos

neste modulo;

Qualidade x Custo: A Operacdo de Servico € constantemente
responsavel por entregar niveis de servico para seus clientes e
UsSudrios, enquanto que ao meso tempo deve manter 0s custos e a

utilizacdo de recursos balanceados;

Reatividade x Pro6-atividade: Como ja citado anteriormente no
processo de Gerenciamento de Disponibilidade, acfes reativas em
sua grande maioria causam impacto na operacao/disponibilidade
de um servico, trazendo impactos para a organizacdo. Uma
organizacao Reativa é aquela que s6 toma medidas quando existe
a necessidade de uma acédo causada por um direcionador externo.
Uma organizacao pré-ativa € aquela que estd sempre a procura de
meios para melhorar o ambiente, realizando pesquisas nos
ambientes internos e externos para tracar e identificar
comportamentos/padrées que indiguem um possivel impacto para
a organizacdo. A proé-atividade é vista como um componente
positivo, especialmente quando possibilita a uma organizacao
manter vantagem competitiva em um ambiente de constantes

mudancas;
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Estes conceitos remetem a importancia da medicdo dos processos,
servicos, componentes e o ambiente que compdem 0S servigos que sao prestados
interna e externamente (clientes) para tornar possivel o gerenciamento efetivo da

Operacéo dos Servigos e a melhoria continua dos mesmos.
Basicamente podem ser citadas 4 razdes basicas para monitorar e medir:
e Validar decis@es prévias;
e Direcionar um conjunto de atividades para atingir um objetivo;

e Utilizar da medicdo e monitoracdo para justificar, com evidéncias

ou prova, sobre a necessidade de acoes;
e |dentificar acdes corretivas;
Os tipos de métricas podem ser:

e Métricas de Tecnologia: Sao associadas geralmente a
componentes da infraestrutura ou aplicacbes que suportam o

Sservico;

e Métricas de Processo: Sao utilizadas para determinar e monitorar a
saude de um processo. Sao representadas na forma de Fatores
criticos de Sucesso, Indicadores Chave de Desempenho (KPI —

Key Performance Indicators) e métricas relativas a um processo;

e Métricas de Servi¢o: Sao a consolidacao dos resultados do servico,
podendo ser representadas, por exemplo, no grafico MANS,

conforme figura 8. S&o compostas por métricas de componentes;

3.4.2 Processo: Gerenciamento de Eventos

Um evento pode ser definido como qualquer ocorréncia detectavel ou fora
do padrdo que tenha significado para o Gerenciamento de Infraestrutura de Tl ou
para a entrega/qualidade de um servico. Eventos s&o notificagbes tipicamente

geradas por um servico de TI, Item de Configuracéo ou ferramenta de Monitoracgéo.
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O Gerenciamento de Eventos tem como objetivo construir uma base para
a monitoragdo e controle operacional com a finalidade de detectar eventos,
determinando a correlacdo e como um evento pode afetar/influenciar outro e

determinando a ag&o e controle apropriados para cada evento.

Este processo fornece uma base para operagcbes automatizadas,
aumentando a eficiéncia na gestdo de eventos, permitindo que recursos humanos
sejam usados para outras finalidades, como desenvolver ou melhorar
funcionalidades ou buscando novos meios para que o0 negdcio possa obter

vantagem competitiva.

3421 Conceitos

Ao falar de Gerenciamento de Eventos, logo pensamos na questado da
monitoracao, pois € a partir da monitoracéo que eventos sao gerados. Porém existe
uma diferenga entre monitoragéo e Gerenciamento de Eventos. O Gerenciamento de
Eventos é focado na geracdo e deteccdo de notificacBes significativas sobre o
estado da infraestrutura e servicos de TI. E fato que a monitoracio é necessaria
para identificar e gerar eventos, porém a monitoracdo vai além da geracdo de
eventos. As ferramentas de monitoracéo irdo checar o status de um componente da
infraestrutura para assegurar que 0 mesmo esta operando dentro dos limites
estabelecidos ou se as suas funcfes encontram-se dentro do esperado, mesmo que

este componente ndo esteja gerando nenhum tipo de evento.

Resumindo, o Gerenciamento de Eventos trabalha com ocorréncias que
sdo gerados especificamente para serem monitorados. A monitoracdo busca por
essas ocorréncias, mas também ird procurar continuamente por condi¢cdes que néo

geram ocorréncias.
Exemplos de tipos de evento:

e Operacdo regular: Reset de Senha, pedido de informacdes,

geracao de relatorios;

e Excecdo: Consumo de recursos além do esperado, consumo de
rede muito alto em um periodo de tempo, alguma excecéo ocorrida

em componentes da infraestrutura de TI;
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e N&o usual, porém ndo sao excec¢fes: Consumo de memoéria 5%

além do esperado por um breve espaco de tempo;

o
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Figura 14 — Fluxo do Gerenciamento de Eventos

Fonte: http://consuti.wordpress.com/operacao-de-servicos-fluxogramas/
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3.4.2.2 Papéis envolvidos

Nao é comum existir um Gerente de Eventos, os papéis envolvidos ficam
a cargo dos analistas que dao suporte técnico para a aplicacdo que gerencia 0s

eventos.

3.4.3 Processo: Gerenciamento de Incidentes

Um incidente pode ser definido como qualquer interrupcédo nao planejada
ou reducdo de qualidade de um servico de Tl. Uma falha de um componente que
ainda néo tenha impactado o servico também € um incidente, por exemplo, uma

falha ocorrida em um disco de uma maquina de espelhamento ou backup.

7

O principal objetivo do Gerenciamento de Incidentes é reestabelecer a
normalidade de um ambiente o mais rapido possivel, minimizando o impacto
causado ao cliente e para o negécio da empresa, para assegurar os melhores niveis

de qualidade de servico e disponibilidade.

Geralmente incidentes sdo gerados automaticamente a partir de
ferramentas de monitoracdo, podendo haver uma interface com o Gerenciamento de
Eventos, podem ser comunicados diretamente por usuarios através do Service Desk
e também por equipes técnicas que venham a identificar qualquer tipo de ocorréncia
gue possa ser classificada como um incidente e que por algum motivo ndo houve

geracéao de incidente automatico.

O Gerenciamento de Incidentes é um processo muito importante na
Operacao de Servicos, pois prové a habilidade de detectar e resolver incidentes,
reduzindo o tempo de impacto ao negocio, o que implica em um maior tempo de
disponibilidade para o servico impactado. Além disso, permite o alinhamento das
atividades de Tl com as prioridades do negocio em tempo real, pois tem a
capacidade de identificar as prioridades do negdcio e alocar 0s recursos necessarios

para a resolucdo do ocorrido.

Este processo é altamente visivel ao negd6cio, e por isSso consegue

7

demonstrar o valor que é agregado ao negdcio mais facilmente que o0s outros
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processos da Operacédo de Servigcos e por isso 0 Gerenciamento de Incidentes é um
dos primeiros processos a ser implantado nos projetos de Gerenciamento de
Servigos.

3431 Conceitos

O processo de Gerenciamento de Incidentes tem uma relacdo muito
proxima com o Gerenciamento de Mudancas e o Gerenciamento de Problemas.
Muitas vezes um incidente pode trazer a necessidade da aplicacdo de uma mudanca
para que uma correcdo seja aplicada, ou em outros casos, pode dar origem a
investigagdo de um Problema para a identificagdo de um erro ndo conhecido e este
por sua vez gerar uma base de erros conhecidos que pode ser utilizada no processo
de Incidentes para agilizar o atendimento das requisicdes e diminuir o tempo de

indisponibilidade de um servico.

¢ Incidente: Conforme citado no inicio do capitulo, um incidente é
gualquer evento que néo faz parte do servico acordado. Na maioria
das vezes, esse evento interrompe 0 servico e, ocasionalmente,

apenas reduz o servico.

e Solucdes de Contorno: Uma Solucdo de Contorno € uma acao de
“‘desvio” que € realizada através de uma solucédo temporaria para o
reestabelecimento de um servico. Nao € uma solugédo permanente,
€ uma acdo tomada para retomar um servico no menos tempo
possivel, minimizando o impacto para o cliente. Apds a solucao de

contorno, uma solucéo definitiva deve ser implementada;
e Classificacdo: A classificacdo de um incidente envolve 2 aspectos:

o Priorizag&o: A prioridade de um incidente é calculada a partir
do impacto e da urgéncia do incidente, considerados a partir
do critério definido no Acordo de Nivel de Servigo. O impacto

€ determinado pelo efeito sobre as atividades do negdcio e,
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a urgéncia, pela rapidez que o incidente deve ser resolvido.
Outros aspectos que também devem ser considerados:
Potencial custo da ndo solucdo, ameaca de prejuizo a
clientes e equipe, implicacdes legais, interrupcdes para
clientes e equipe;

o Categorizagéo: A categorizacédo de incidentes envolve uma
andlise para determinar uma terminologia comum a todos 0s
processos para categorizar tipos de problemas ocorridos,
por exemplo:

= Aplicacao
e Servi¢o ndo disponivel
e Erro na aplicacao
= Hardware
e Falha no Servidor
e Mau funcionamento de impressora

Escalonamento: O processo de Gerenciamento de Incidentes
prevé 2 tipos de escalonamento que podem ser estruturados e

implementados no processo:

o Escalonamento Funcional: No momento do registro de um
incidente no Service Desk, se 0s mesmos perceberem que
ndo poderdo efetuar a resolucdo da falha reportada, este
incidente deve ser escalonado para um segundo nivel de
suporte, que deverd dar o atendimento necessario, ou se
houver necessidade, escalonar o incidente para o terceiro
nivel e assim por diante, lembrando-se de verificar o0 ANS

definido para o incidente em questéo;

o Escalonamento Hierarquico: Este escalonamento pode ser
feito na ocorréncia de incidentes criticos envolvendo funcdes

vitais de negdcio. No momento de registro do incidente ou a
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area que o estiver resolvendo podem identificar a
necessidade de maior atencdo, comunicando a sua
gerencia, onde podera ser realizada uma tomada de decisdo

maior, podendo alocar mais recursos, etc.;

O ciclo de vida de um incidente envolve:

Deteccao e Registro: A deteccdo pode ser feita através de
ferramentas automatizadas ou solicitagdes “manuais” advindas de
clientes e usuarios. O registro dos dados de um incidente, de

acordo com a interrup¢ao ou reducdo do servigo € importante para:
o Acompanhamento do incidente durante todo o ciclo de vida;

o Adicdo de informacdes Uteis que possam apoiar, esclarecer
e auxiliar as organizacoes de suporte, para que elas possam

encontrar a solugdo ou contorno;
o Criacéo de base histérica para uso no futuro;

o Base para geracao de informagdes gerenciais como nimero
de incidentes, eficiéncia, analise da disponibilidade,

tendéncias, etc.;

Classificacdo e suporte inicial: Nesta etapa € dada a classificacéao
para um incidente, definindo o seu impacto e urgéncia conforme
citado anteriormente e € verificado o BDGC para busca de maiores
informacbes sobre o servico como ANS envolvido, registros

relacionados, erros conhecidos;

Requisicdo de Servico ou Incidente: Nesta etapa deve ser
verificado se a ocorréncia € uma Requisicdo de Servico ou um
incidente e o Service Desk deve dar andamento conforme o

procedimento adequado para a ocorréncia;

Investigacdo e Diagnostico: Os grupos de suporte irdo analisar o

incidente com o U0nico objetivo de encontrar uma solugéo
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permanente para o ocorrido, ou, se ndo for possivel, descobrir uma

solucao de contorno;

Resolucéo e Recuperacao: Apos a resolucdo ou acédo de contorno,
a recuperacao do servico pode ser conseguida e as atividades para
a restauracdo sdo executadas. O sistema de Gerenciamento de
Incidentes deve permitir o registro dos eventos e das acles
ocorridos durante a atividade de resolucao e recuperacgéao;

Fechamento do incidente: Se for encontrada uma solucéo
permanente ou de contorno, ela sera implementada e o servico
restaurado. O cliente deve ser consultado para saber se a solucéo
aplicada restaurou o servico e entdo apds confirmacao o incidente

pode ser encerrado;
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Figura 15 — Fluxo do Gerenciamento de Incidentes

Fonte: http://consuti.wordpress.com/operacao-de-servicos-fluxogramas/
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3.4.3.2 Papéis envolvidos

Neste processo o papel envolvido é o de Gerente de Incidentes, que tem
como responsabilidades o gerenciamento dos incidentes, acompanhando a
resolucdo dos mesmos no menor tempo possivel buscando o cumprimento dos ANS
e 0 menor impacto possivel ao cliente, manter a comunicagdo continua entre a
organizacdo de Tl e seus clientes sobre a situacdo dos eventos e realizar andlise
com base nos dados para identificar padroes no comportamento do ambiente e dos
componentes que o suportam, podendo identificar melhorias e a¢cbes pro-ativas,
elevando a disponibilidade dos servicos e gerando valor ao negdcio.

3.4.4 Processo: Cumprimento de Requisicdes

O termo “Requisicdo de Servigo” € usado como uma descricdo genérica
para diversos tipos de demanda criados pelos usuarios de TI. Muitas dessas
requisicbes sdo, na verdade, pequenas mudancas, de baixo risco, que ocorrem
frequentemente, de baixo custo, etc. como a solicitacdo de instalacdo de um
software em um desktop, ou as vezes apenas pedidos de informacéo. Dada a sua
natureza de requisi¢cdes frequentes, e de baixo risco indicam que estas requisicdes
podem ser tratadas em um processo separado ao invés de congestionar 0s

processos de incidentes e mudancas.
Os objetivos deste processo séo:

e Prover um canal para os usuarios solicitarem e receberem servicos
padrdo para 0s quais existe uma aprovacdo pré-definida e

processo de qualificacéo;

e Prover informacdo aos usuarios e clientes sobre a disponibilidade

dos servicos e o procedimento para obté-los;

e Dar origem e distribuir os componentes dos servicos padrao

requisitados;

e Dar assisténcia com informacéo geral, reclamag&o ou comentarios;
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3441 Conceitos

Solicitagbes de Servico ocorrem frequentemente e requerem seu
atendimento através de maneira consistente, de forma a atender os niveis de servi¢co
acordados. Para dar assisténcia a essas solicitagbes, muitas organizagdes criam
modelos de requisi¢cdes pré-definidos e pré-aprovados pelo processo de mudancas
ou em comum acordo com o cliente.

3.44.2 Papéis envolvidos

O atendimento inicial das requisi¢cdes é feito pelo Service Desk e pelo
grupo de Gerenciamento de Incidentes, porém os grupos de Operacédo, e areas de

negocio podem, eventualmente, auxiliar no atendimento de uma requisigao.

3.4.5Processo: Gerenciamento de Acessos

O Gerenciamento de Acessos garante aos usuarios autorizados o direito
de usar um servico, enquanto impede tal acesso a usuarios nédo autorizados. Este
processo prevé a execucdo de politicas e acdes definidas nos processos de

Gerenciamento da Seguranca da Informacéo e de Disponibilidade.

Com isso este processo permite a organizacdo gerenciar a
confidencialidade, disponibilidade e integridade das informacdes e propriedade

intelectual contidas em seus processos/bases de dados.

3.45.1 Conceitos
e Acesso:Refere-se ao nivel e extensdo de um servi¢co ou dado que
um usuario pode acessar,

e Identidade: Refere-se a informagdo sobre o usuario, que o

distingue dos demais e representa a sua situacdo dentro da



74

organizacdo. Por definicdo a identidade do usuéario é exclusiva do

mesmo;

Direitos ou privilégios: Referem-se a regulamentacédo definida, que
determina 0 acesso a ser oferecido ao usuério para um servico ou
grupo de servicos. Os niveis de acesso tipicos sao leitura,
gravacao, execucao, alteracdo e remocao;

Servicos ou grupo de Servicos: Usudrios geralmente ndo utilizam
apenas um servico e usuarios que executam um conjunto de
atividades similares podem usar um conjunto similar de servigos.
Ao invés de providenciar acesso individual para cada servico, €

mais eficiente conceder estes acesso a um grupo de Uusuarios;

Servicos de Diretério: Refere-se a um tipo especifico de ferramenta

utilizada para se gerenciar o acesso e direitos de usuarios;

3.45.2 Papéis envolvidos

3.4.6 Beneficios

Service Desk: Geralmente € o meio por onde é realizada a

requisicdo de acesso;

Gerenciamento Técnico e de Aplicacdes: E responsavel pela
definicdo de mecanismos para concessao, alteracédo e bloqueio de
acessos, pelos testes dos mecanismos de acesso e

operacionalizacdo da concessédo de acesso;

No modulo de Operacgao de Servico € onde o valor ao negécio se realiza.

Os beneficios envolvidos na Operacao de Servigco sdo de suma importancia para o

negocio, pois envolvem o Gerenciamento dos eventos ocorrido no ambiente

produtivo e através da correta priorizacdo, categorizacao e classificacdo de eventos

trata os incidentes de maneira a perseguir os ANS acordados e restaurar 0S servigos
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no menor tempo possivel, preocupando-se em manter a maxima disponibilidade dos

servigos da organizagao.

A Operacdo de Servico agrega valor ao negécio através do devido
tratamento dado as ocorréncias no ambiente, garantindo uma solu¢do permanente
para as mesmas, criando uma base de erros conhecidos, agilizando o atendimento
de requisicbes e o tempo de atendimento das mesmas, garantindo o constante
aperfeicoamento de falhas na infraestrutura de Tl assim como monitoracdes pro-
ativas de possiveis impactos ao negécio, permitindo a execugdo de atividades pro-
ativas que geram vantagem competitiva e promovem uma visdo abrangente das

capacidades da operacao de TI.

3.5 Melhoria Continua do Servigo

O moddulo de Melhoria Continua do Servigo tem como principal objetivo
alinhar e readequar continuamente os servicos de Tl a constante mudanca das
necessidades do negdcio, através da identificacdo e implementacdo de melhorias

nos servigos de Tl que suportam os processos do negaocio.

As atividades de melhoria deste modulo suportam o Ciclo de Vida do
Servico por todos os modulos, identificando oportunidades de melhoria. Geralmente
a Melhoria Continua dos Servicos é aplicada também como um conceito em todos

0S outros processos, contribuindo no processo de melhoria em si.

Pode-se destacar também como objetivos do Processo de Melhoria

Continua:

e Revisdo, andlise e recomendacfes das oportunidades de melhoria

em cada fase do Ciclo de Vida do Servico;
e Revisao e analise dos Niveis de Servico alcancados;

e Promover a qualidade do servico de Tl e a melhoria da eficiéncia e

efetividade dos processos de Gerenciamento de TI;
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e Melhorar e relagéo custo-efetividade da entrega dos servicos de TI,

sem prejudicar a satisfacao do cliente;

e Garantir que sejam aplicados métodos de gerenciamento da

gualidade para suportar as atividades de melhoria continua;

O modulo de Melhoria Continua de Servicos € composto apenas do
processo de Melhoria Continua de Servicos, sendo totalmente focado a este

objetivo.

3.5.1Conceitos
Existem 3 areas principais que a Melhoria Continua de Servigos necessita
enderecar:

e A Saude geral do Gerenciamento dos Servicos de Tl como uma

disciplina;

e O alinhamento continuo do Portfélio de Servicos de Tl com as

necessidades atual e futura do negécio;

e A maturidade da capacitacdo dos processos de Tl para cada

servico em um modelo de ciclo de vida continuo;

Este modulo resalta também a necessidade da mensuracéo através de 3

frases:
e “Vocé nao pode gerenciar o que nao pode controlar’
e “Vocé nao pode controlar o que nao pode medir”
e “Vocé nao pode medir o que nao pode definir”

Se o0s processos de Gerenciamento de Servicos de Tl ndo forem
implementados, gerenciados e suportados através de metas, objetivos e medicdes
relevantes, que levam a identificacdo e implementacdo de melhorias, o negécio ira
sofrer com a instabilidade em seus servigos, perda da vantagem competitiva e uma

infraestrutura despreparada e vulneravel.
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e Plano de Melhoria de Servico (PMS): E um plano documentado
formal para implementar melhorias em um processo ou servigo de
TI;

e Retorno Sobre Investimento (ROI): E uma medida de beneficio
esperado de um investimento. E o lucro liquido de um

investimento dividido pelo valor liquido dos ativos investidos;

e Valor do Investimento (VOI): E uma medida do beneficio esperado
de um investimento. O VOI considera beneficios financeiros e

beneficios intangiveis;

Existem muitas oportunidades de melhoria de servicos, que podem ser

sumarizadas em 6 etapas:

Visdo, Misséo,
Objetivos e Metas

A 4

Qual é a visao? <

do Negdcio
Onde estamos | 4 Avaliacao Critica
agora? ) | (Baseline)

Como manter a Onde queremos » o N
continuidade? estar? B Reflnicagdeiiatas

Melhoria de

Como chegaremos | o Servi
147 < » ervicos e
’ Processos

v

Como saberemos
se chegamos onde |«
definimos?

Mensuracgao e
Métricas

Y

Figura 16 — Modelo da Melhoria Continua de Servicos

e Adotar uma visdo que compreenda os objetivos de alto nivel do

negocio, alinhando as estratégias de Tl e negdcio;

e Avaliar a atual situagédo para obter uma avaliacdo rapida, precisa e

imparcial a respeito de onde a organizacdo esta. Esta linha de
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base é uma andlise da posi¢do corrente em termos do negécio, da

organizagao, das pessoas, do processo e da tecnologia;

e Compreender e definir um acordo sobre as prioridades para
melhoria, baseado em um desenvolvimento aprofundado dos

principios definidos na visao;

e Detalhar o Plano de Melhoria do Servigo para alcangar a melhor
qgualidade no fornecimento de servigos de Tl pela implementagao
dos processos de Gerenciamento de Servigos de TI;

e Verificar quais medidas e métricas estdo sendo aplicadas para
garantir que o0s marcos, a conformidade dos processos e
prioridades sejam alcancados e os objetivos do negocio atendidos

pelos niveis de servico;

e E por final o processo deve garantir que a busca continua pela
melhoria da qualidade seja mantida, assegurando que mudancas

tornem-se parte da organizacao;

Para tais acles a ITIL sugere a utilizacdo do PDCA (Plan, Do, Check, Act)

— Ciclo de Deming:

e Revisar as informacdes de gerenciamento e tendéncias para

garantir que 0s servicos apresentem os resultados esperados;

e Avaliar periodicamente a maturidade versus atividades do processo

e funcdes associadas, para demonstrar areas de melhoria;
e Conduzir auditorias periédicas;
e Rever entregaveis existentes;
e Elaborar recomendacfes de melhorias para aprovacao;

e Conduzir as revisdbes dos servicos internos e externos para

identificar oportunidades e melhoria;
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Figura 17 — Ciclo PDCA

3.5.2 Beneficios

A Melhoria Continua de Servico representa um papel fundamental para a
gualidade dos servicos prestados por uma organizacdo e o valor que € gerado ao
negocio. Através de suas atividades, garante a continua analise e revisdo de
melhorias identificadas na infraestrutura de TI, garante a busca por oportunidades de
melhoria, contribui para a efetividade e disponibilidade dos servicos, direciona acdes
de melhoria para uma visao do futuro das necessidades do negdcio e promove a

satisfacdo do cliente com melhorias dos servigos de TI.
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4 Geréncia de Problemas

N&o existe organizagao/profissional de Tl que ndo conheca problemas na
infraestrutura. Qualquer parte envolvida em Tl e servigos de Tl ja passou por uma
situacao envolvendo problemas na infraestrutura/servico e certamente passara por

estes problemas novamente.

A grande intencdo deste processo ndo € acabar com os problemas, pois
isso € praticamente impossivel, mas torna-los em erros conhecidos, para os quais ja
existem procedimentos de resolucdo, que foram confeccionados em ocasides
anteriores. Para isso, este processo concentra os esfor¢os na identificacdo da causa
dos problemas e na criagcdo de planos de acdo para correcdo e eliminacdo das
falhas. Dessa maneira contribui para a qualidade do servico, reduzindo o tempo de
inatividade/impacto do servico, através de uma base de erros conhecidos que
possibilitam maior agilidade na resolucdo de problemas em primeiro e segundo
niveis e também identifica e corrige problemas na infraestrutura de TI, prevenindo

novas ocorréncias.
Um problema é a causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes.

4.1 Objetivos

O objetivo do Gerenciamento de Problemas €& minimizar o impacto
adverso dos incidentes e problemas ao negécio, causados por falhas na
infraestrutura de Tl e com isso prevenir a recorréncia de incidentes associados a
esses erros. Para atingir estes objetivos, o Gerenciamento de Problemas foca seus
esforcos para tentar encontrar a causa raiz dos incidentes e inicia as acdes para
melhorar ou corrigir a situacdo. Parte da responsabilidade do Gerenciamento de
Problemas é garantir que as informacfes obtidas no tratamento de problemas sejam
documentadas de tal forma que possam ser prontamente disponibilizadas para as
equipes de primeiro e segundo nivel, através da Base de Dados de Erros
Conhecidos (BDEC).

Resumindo, os objetivos do Gerenciamento de Problemas sao:

e Minimizar os efeitos adversos no negacio;
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e Tratar os erros da infraestrutura que dao origem a incidentes e

problemas;
e Reduzir o numero de incidentes;
e Reduzir a gravidade dos incidentes;
e Aumentar a produtividade no uso de recursos;

e Melhorar a qualidade dos servicos de Tl e corrigir falhas de

infraestrutura;

e Prevencéao de incidentes;

O Gerenciamento de Problemas possui tanto aspectos reativos como proé-

ativos.

O aspecto reativo trata da solucdo de problemas em resposta a um ou
mais incidentes em que nao foi possivel a identificacdo da causa raiz. Vale lembrar
gue um incidente nunca vira um problema, o problema é originario de um erro

desconhecido que ocasionou um incidente.

O aspecto pro-ativo lida com a identificacdo e a solucdo de problemas e
erros conhecidos antes que o0s incidentes ocorram, através de andlises de

tendéncia, conforme sera explorado no subcapitulo 4.5.

4.2 Conceitos

e Problema: E a causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes;

e Erro conhecido: E um incidente ou problema cuja causa raiz é
conhecida e para a qual foi identificada uma solugcédo de contorno

Oou permanente;

e Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC): E a base de dados

responsavel por armazenar os erros conhecidos e disponibiliza-los
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para outros processos, como por exemplo, o de incidentes, que ir4
utiizar a BDEC para agilizar a resolugdo de incidentes. O
Gerenciamento da BDEC é de responsabilidade da Geréncia de
Problemas;

4.3 Responsabilidades

E nesta parte do processo em que o0& problemas
sdo identificados e registrados. Cada problema &

Controle de Problemas " )

entao, classificado antes de ser alocado para o

grupo de suporte adequado.

Esta parte do processo trata do controle de erros
Controle de Erros conhecidos utiizando o BOEC e da geracdo de
conhecidos RDM's para gue o Gerenciamento de Mudancas

possd remover 0 erros da infra estrutura.

Assizténcia no tratamento| Apoiar a solucde de incidentes de alto impacto no
de incidentes graves ambiente.

Esta atividade viza a prevencio pro-ativa da
Prevencio Pro-ativa geracdo de incidentes & problemas através de
analises de tendéncia e acies preventivas.

Esta parte do processo monitora ativamente os
Identificacdo de incidentes e, com o uso de métodos estatisticos,
Tendéncias tenta identificar problemas antes gue estes causem
impacto ao negocio.

Criacio de relatdrios sobre a efetividade e
dezempenho do Gerenciamento de Problemas e
disponibiizacio destas informacies para a
geréncia e outros processos.

0 Gerenciamento de Problemas registra as
reguisicies de mudanca. Somente apos a
implementacdo de uma mudanca & que pode ser
determinado se a afteracdo realmente cumpriu o que
era esperado pelo Gerenciamento de Problemas. A
Revizdo Pos Implementacio (RPI) verifica se a
correcio foi efetiva.

Informacies Gerais

Revizdo de conclusdo
dos principais problemas

Tabela 7 — Responsabilidades do Gerenciamento de Problemas



83

4.4 Etapas do Processo de Gerenciamento de Problemas

—>| Deteccéo do Problema

v
Service Desk | Registro do Problema |
: v
Gerenciamento | Categorizagéo |
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T l Nao
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v
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Figura 18 — Fluxo do Processo de Gerenciamento de Problemas

e Identificacdo: As fontes para a abertura de investigacdo de
problemas partem de varios processos como exibido na figura 18.

Existem diversas formas de identificar um Problema:

o Se ha um incidente de impacto consideravel e que precisa

ser resolvido, o Gerente de Problemas deve registrar
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imediatamente um Problema e iniciar a investigacdo da

causa raiz;

Durante a andlise de tendéncias, podem ser identificados
varios incidentes com sintomas similares, indicando uma

possivel falha na infraestrutura de TI;

E feita a identificacdo de uma fonte de problemas potenciais

por algum usuario/equipe;

Se um incidente é encerrado utilizando o cédigo de “solugao

de contorno”;

Classificacdo: Etapa de coleta de dados para que o problema

possa ser categorizado e priorizado. Algumas informagdes devem

ser coletadas:

o

o

Quais os IC’s envolvidos?

Quais sao os incidentes relacionados?

Quais sao os sintomas?

Quais sao as causas?

Quais sao as soluc¢des/contornos?

Quais as mudancas relacionadas a esses IC’s?

Quais os Niveis de Servico envolvidos?

Qual o Perigo?

Qual é o tempo preciso para encontrar uma resposta?

Com que urgéncia o problema deve ser resolvido?

Designacdo de Recursos: A classificacdo (categorizacdo e

priorizacdo) de um problema permite que sejam designados 0s

recursos apropriados.
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Investigacdo e Diagnostico: Esta etapa acontece a identificagdo da
causa subjacente de um ou mais incidentes. As atividades de
investigagdo devem incluir as solugbes de contorno disponiveis
para os incidentes, consulta a registros de mudancas recentes e

informacdes historicas dos IC’s na BDGC também podem ser uteis;

Estabelecimento de Erro Conhecido: ApGs o0 passo de investigacao
e diagnéstico, seré determinado o Erro Conhecido. Neste passo o
Erro é registrado e armazenado no BDEC;

45 Gerenciamento Pré-Ativo de Problemas

O Gerenciamento pro-ativo de Problemas € uma atividade contida dentro

do Processo de Gerenciamento de Problemas e envolve as atividades que tem por

objetivo identificar e resolver problemas antes que ocorram incidentes. Para isso,

utiliza métodos como:

Andlise de incidentes e problemas para identificar tendéncias:
o Ocorréncia de um tipo particular de problema pés-mudanca,;
o Diversas falhas de um mesmo tipo em patrticular;
o Incidentes e problemas recorrentes em IC’s especificos;
o Necessidade de treinamento da equipe ou do cliente;

Direcionamento da Acdo de Suporte: Visa examinar e corrigir
falhas identificadas através das tendéncias e dar suporte para as

areas que tenham problemas em geral;

Envio de Informacdes para a organizagdo: Visa informar a
organizacdo sobre os problemas, erros conhecidos e RDM’s
geradas. Isso auxilia na determinacdo da saude do negdcio e 0s
detalhes podem ser usadas para informar os processos de Tomada
de decisdo da organizacdo, Gerenciamento do nivel de Servico e 0

Service Desk.



86

4.6 Relacionamento com outros processos

O Gerenciamento de Problemas tem um forte relacionamento com os
processos de incidentes e mudancgas. Os 3 processos fazem parte da identificacao
de uma falha, até a sua resolucdo definitiva através de uma RDM e o posterior
registro de Erro Conhecido. E preciso saber que Incidentes, Problemas e Mudancas
sdo entidades separadas e que um incidente nunca se torna um problema, eles

existem simultaneamente.

Erro

Investigacdo Conhecido

Atualiza

Base de Erros

Conhecidos Solugdo

encontr
ada?

Investigacdoe
Diagnéstico

Sim

Erro Sim

Incidente
resolvido

Obter Solugao Resolugdo

Figura 19 — Fluxo de tratamento de uma falha

Baseando-se na figura acima, podemos identificar 5 etapas na resolucéo
de uma falha/incidente:

¢ Inicio: Apenas um incidente. Se durante a fase de investigacdo do
incidente a solucdo ndo puder ser encontrada, o processo de
incidentes busca o ajuda do Gerenciamento de Problemas para

gue possa ser determinada a causa raiz do incidente;

e Investigado e Escalado: Incidente e Problema existem
simultaneamente. O Gerenciamento de Problemas define um
problema com urgéncia alta e imediatamente desigha 0s recursos,
gue diagnosticam e encontram a causa raiz subjacente ao
incidente;
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e Diagnosticado: Incidente, Problema e Erro Conhecido existem
simultaneamente. Um erro conhecido é definido e, depois de se
descobrir como soluciona-lo € gerada uma RDM para que o
processo de Mudancas implemente a solucéo;

e Mudanca em andamento: Incidente, Problema, Erro Conhecido e
Mudanca existem simultaneamente. Apds a implementacdo da
mudanca é gerada uma RPI para verificar se a mudanca realmente
eliminou o erro conhecido com sucesso. A investigacdo também
mostra que o incidente foi resolvido e o problema, aberto pela

mesma razao, também pode ser fechado.

e Final: Incidente resolvido. Mudanca, problema e erro conhecido
fechados;

4.7 Beneficios

Conforme demonstrado neste capitulo, o Gerenciamento de Problemas
tem papel fundamental na resolucdo de erros graves ocorridos no ambiente,
auxiliando o processo de incidentes e abastecendo uma base de conhecimento com
erros conhecidos. Também atua, com seu papel pro-ativo, na identificacdo e
prevencao de falhas no ambiente, por meio de analises de tendéncia, garantindo

maior disponibilidade e estabilidade dos servigcos prestados pela organizacao.

Apesar de ser um processo que € acionado com menos frequéncia que o
processo de incidentes, o Gerenciamento de Problemas é um fator chave para a
melhora na qualidade dos servigcos prestados aos clientes, pois documenta e elimina
erros da infraestrutura de TI, e com isso contribui para a reducdo do numero de
incidentes. Promove a solucdo permanente para os problemas, gerando erros
conhecidos e contribuindo para a solucdo de incidentes em primeiro nivel,

proporcionando agilidade e conhecimento.

Com essas atividades, o processo de Problemas proporciona grande
valor ao negadcio, tornando o ambiente produtivo cada vez mais preparado para lidar
com eventuais problemas e melhorando a qualidade dos servigos que sé&o prestados

aos clientes.
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5 Beneficios da aplicacéo da ITIL em empresas

A prestacao de servicos € a atividade que mais vem se desenvolvendo no
mercado de Tecnologia da Informacdo, e hoje, € considerada a mais importante
dentro deste setor. Segundo pesquisa realizada pela International Data Corporation
(IDC) revelou que o setor de Tl movimentou cerca de US$ 86 bilhdes no ano de
2010, com expectativas de crescimento em torno de 7% ao ano. Com estes niUmeros
o Brasil passou a ocupar o0 sétimo lugar no ranking dos paises com maior

investimento em tecnologia.

Conforme exposto na introducdo da monografia, a tecnologia da
informacédo € hoje fator-chave de sucesso para qualquer organizagdo. Muitos
especialistas veem o departamento de Tl como “uma empresa dentro de uma
empresa”, atuando como prestadora de servicos para as demais areas da

organizagao.

Diante deste panorama, o Gerenciamento de Servicos de Tl tem papel
fundamental para que as organizagcfes alcancem suas metas e objetivos de negdcio,
através de processos e métodos bem definidos, que tenham eficiéncia comprovada
no que tange a Gestao de infraestrutura e Servicos de Tl. Um exemplo disso € a
ITIL, base para as consideracdes referentes ao tema de Gerenciamento de Servicos

de TI deste capitulo.

Pode-se afirmar que o Gerenciamento de Servicos de Tl tem por objetivo
prover e garantir a qualidade, através de atividades e processos, para agueles a

guem se destina.

Ao analisar os processos contidos no framework, pode-se perceber que
0s conceitos de negdcio, valor gerado ao negdcio e satisfacdo do cliente estdo muito

evidentes e sdo explorados por todas as etapas do Ciclo de Vida do Servico.

O provimento de servicos de Tl € uma atividade que envolve a estratégia
da organizacao, conforme as definicdes do seu negécio em alinhamento com as
tendéncias e analises do mercado no qual esta inserida. Quando falamos sobre
provimento de servigos, automaticamente visualizamos o cliente como

destinatério/beneficiado final de todos os esforcos que sdo despendidos para



89

fornecer um servico de qualidade, que esteja alinhado com as necessidades do
negocio e dos clientes da organizagao.

Fatores como disponibilidade, niveis de servigco e continuidade de servico
estdo em voga no mercado de servicos de Tl e figuram como principais fatores de
sucesso quanto fornecimento de servicos de qualidade, obtencdo de vantagem
competitiva e critério para contratacdo (terceirizacao) de servicos de Gerenciamento
de Tl

Atualmente o processo de terceirizacdo destes servicos estd em
constante crescimento, impulsionado muitas vezes pela redugcéo de custos de uma
organizacdo e pelo fato das mesmas (no papel de clientes) atingirem 0s seus
resultados sem terem responsabilidade direta sobre os custos e beneficios
envolvidos no Gerenciamento de Servicos de Tl. Remetendo a importancia que a
Gestao de Servicos de Tl representa para as empresas, 0 motivo mais evidente para
a terceirizacao de servicos de Gestédo de Servigos de Tl € que esta atividade, muitas
vezes, ndo é o foco do negdcio da organizacdo contratante dos servicos, e ao
passar a gestdo dessas atividades para um terceiro, pode focar seus esforgcos em

seus principais objetivos de negdcio “Core Business”.

‘Mesmo as empresas que compram infraestrutura para montar
ambientes em casa, comeg¢am a passar para terceiros os servicos de
implementacdo e manutencdo. Existe muita demanda para
integracdo, e muito espaco para crescimento, sobretudo no
segmento de médias empresas’. (Em: <
http://computerworld.uol.com.br/negocios/2008/07/30/a-super-

maguina-de-servicos-em-ti-e-telecom/>. Acesso em 20 nov. 2011)

Diante do exposto até agora, serdo apresentados os beneficios trazidos

para as empresas na aplicacdo do framework ITIL.

Podemos elencar os principais beneficios da ITIL em 4 pilares:
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Beneficios para o negdcio Beneficios para inovag&o

GOAL /

Beneficios

Beneficios para funcionarios Beneficios financeiros

Figura 20 — Beneficios gerados pela aplicacdo da ITIL

Fonte: http://www.portalgsti.com.br/2009/08/0s-beneficios-da-itil. html

Negocio: A ITIL define as boas praticas na Gestdo de Servicos de
Tecnologia da Informacédo. A Tl sustenta e dirige 0 negdcio, praticamente todos os
processos de uma organizacdo sao amparados pelos servicos de Tl. Portanto todas
as questbes relativas ao projeto, implantacdo e operacdo de um servico sao
inerentes ao negocio da organizacao, afetando diretamente o seu objetivo. A ITIL, e
todas as suas disciplinas beneficiam a organizacdo como um todo, integrando os
objetivos de Tl as necessidades do negoécio. De maneira genérica, A ITIL
proporciona a qualidade dos servicos prestados pela organizacdo, promove o
alinhamento dos objetivos ao negdcio da empresa, proporciona o crescimento da
organizacdo e permite que a empresa se diferencie no mercado através das
vantagens competitivas adquiridas pela boa gestdo de sua infraestrutura e servicos
de TI.

Financeiros: Os beneficios financeiros advém em sua maioria da
operacao dos servicos de Tl e da disponibilidade de seus servigos, que trata os

erros de infraestrutura e utiliza métodos pré-ativos para identificar falhas antes que
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estas possam impactar o ambiente produtivo. Desta maneira garante maior
disponibilidade e qualidade nos servicos de TI. O processo de Continuidade de
negocios atua na contingéncia de ocorréncia de falhas desastrosas, minimizando

perdas financeiras por indisponibilidade de servicos.

Beneficios Operacionais

Beneficios Financeiros

- Transigdo de reativo para prd-ativo;
- Requisigdes de clientes sdo
resolvidas mais rapidamente;

- Redugdo no ndmero de incidentes;
- Melhor gerenciamento do
conhecimento;

- Reducio da dependéncia sobre as
pessoas chaves;

- Os incidentes maiores sdo
atendidos de forma mais eficiente;

- Melhoria no gerenciamento de nivel
de servigo e carga de trabalho;

- Riscos na infra-estrutura e
dependéncias sdo facilmente

- Melhora o uso de recursos
humanos;

- Redugdo de custos & mais facil de
identificar;

- ldentifica e remove as causas das
falhas nos semigos;

- Reducio dos custos das mudancas
mal sucedidas;

- Melhor gerenciamento de
capacidade;

- Despesas com a continuidade dos
senvigos sdo mais apropriadas;

- Melhor justificativa de custo para a
Infraestrutura e sewvigos de TI;

identificaveis;

- Redugdo na indisponibilidade dos
Semvigos Vitais para o Negocio;

- Redugdo no ndmero de mudangas
com falhas ou ndo autorizadas;

Tabela 8 — Beneficios Operacionais e Financeiros obtidos com a aplicacéo da ITIL

Inovacdo: Os beneficios gerados para inovacdo envolvem a flexibilidade
na Transicdo de Servicos, 0 Gerenciamento de Capacidade e a Melhoria Continua

de Servicos.

Inovar significa mudar com a intencdo de aperfeicoamento, por este
motivo a flexibilidade na Transicdo de Servicos é vista como um beneficio para a
implementacdo de inovagbes. O Gerenciamento da Capacidade trabalha com 2
balancas fundamentais: Custo x Capacidade e Oferta x Demanda. Demandas nem
do

Gerenciamento de Capacidade envolve a pesquisa constante por novos recursos

sempre sdo facilmente previsiveis ou influenciadas, por isso o papel

gue facam cada vez mais com menos. Por ultimo temos os beneficios da Melhoria

Continua de Servicos, que é uma ferramenta de inovacdo constante por esséncia.
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Funcionérios: Os funciondrios sdo as pecas mais importantes em toda a
organizagcao de TI, pois sdo eles que operam e executam todos 0S processos e
atividades de TI. Para que esses recursos sejam aproveitados da melhor maneira
possivel, questdes como motivagdo, produtividade e transparéncia devem ser
exploradas. Abaixo estéo listados os beneficios trazidos pela aplicacdo da ITIL aos

funcionérios:

Beneficios para os Funcionarios

- Regras e responsabilidades s8o
claramente definidas e a funcionario
sabe o que é esperado dele;

- Melhoria na equipe de trabalho e
comunicacdo;

- Aumento da produtividade & maior
foco nas prioridades do negdcio;

- Aumento da motivagdo e satisfagdo
no trabalho;

- Melhoria no gerenciamento das
expectativas;

- Melhoria de forma geral na reputagdo
da TI.

Tabela 9 — Beneficios para os funcionarios obtidos pela aplicacédo da ITIL

Para exemplificar casos de sucesso, podemos citar algumas companhias
lideres em seus setores, tais como Shell, Caterpillar e Procter & Gamble, que

reportaram grandes sucessos na aplicacdo do framework ITIL:

e A Caterpillar, uma das maiores empresas do ramo de maquinas e
veiculos pesados adotou a ITIL para gerenciamento de seus
incidentes e com isso conseguiu elevar a taxa de atendimento de

incidentes dentro do prazo estipulado de 50% - 75% para 90%;

e A Procter & Gamble obteve uma reducdo de custos de
aproximadamente US$ 125 milh6es em sues custos anuais com Tl

pela adocao da ITIL;

A necessidade do alinhamento da Tl com o negdcio, juntamente com a
grande complexidade dos ambientes de Tl e as crescentes demandas do mercado,

consolidam a necessidade da utilizagdo de ferramentas bem estruturadas e
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preparadas para o Gerenciamento de Servi¢os de Tl. Os ganhos obtidos ao alinhar a
Tl ao planejamento estratégico da organizacdo em relacdo ao negdcio sao reais e

palpaveis.

Perante o que fora exposto até aqui, pode-se concluir que uma empresa
gue saiba alinhar corretamente o seu potencial tecnolégico com a busca de seus
objetivos, utilizando de ferramentas adequadas de Gestdo de Servicos de Tl, obtém
poderosas ferramentas para aperfeicoar constantemente a qualidade de seus
servicos e a geracao de valor ao negoécio, preparando-se para enfrentar o
dinamismo do mercado de servicos de Tl com um olhar a frente de seus
concorrentes, criando diversas oportunidades de vantagens competitivas.
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6 Estudo de caso

Para a realizacdo deste estudo de caso, foi escolhida uma organizacao
relativamente nova, fundada em 2005 pela fusdo de 2 empresas de Tecnologia da
Informacado. O foco do negdcio das 2 empresas era a terceirizagdo de tecnologia e
infraestrutura de Tl e Business Process Outsourcing (BPO) voltado para servigos de
Call Center. A organizacao ja nasceu como uma forte candidata a lideranca em seu
setor, conquistando posteriormente este status. A empresa tem presenca global,
possuindo 16 unidades no Brasil e através delas presta servicos para clientes

internacionais.

O estudo de caso aconteceu entre o periodo de Janeiro de 2010 e Junho
de 2011, e foi acompanhado pelo autor da monografia, através do contato com o
objeto da pesquisa, atuando diretamente no gerenciamento de problemas durante o
seu periodo de atividade na empresa, que vai desde 2008 até a presente data.

6.1 Apresentacdo da organizacao

A nova empresa gerada pela fusdo se tornou a primeira empresa
brasileira a oferecer servicos integrados de Tl e BPO, se tornando uma importante
figurante em seu setor, concorrendo ao lado de grandes empresas que ja tinham
grandes parcelas do mercado. Esta nova empresa tem o seu foco a prestacdo de
servicos de BPO e tecnologia da informacgéo, preocupando-se fortemente em adotar
os padrdes de melhores praticas de mercado para o Gerenciamento de Servi¢cos de
Tl, adotando diversos frameworks como ITIL, PMBOK e sendo certificada nos
principais padrées de qualidade para servicos de Tl como ISO 20000 e 27001. A
nova companhia apresenta um quadro de aproximadamente 25 mil funcionarios,

dividindo-se em 3 pilares: Infraestrutura de TI, Sistemas Aplicativos e BPO.
6.2 Anédlise do cenario
O estudo de caso foi iniciado em Julho de 2011, analisando o periodo

compreendido entre Janeiro de 2010 e Junho de 2011. Tendo em vista o grande

crescimento e a demanda por servicos de TI, existe a constante necessidade do
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gerenciamento destes servicos a fim de atender com efetividade esta procura,

superando através de métodos de melhoria continua as expectativas dos clientes.

Por esse motivo surgiu a necessidade de gerenciar estes servigos,
mapeando e controlando constantemente e definindo seus niveis de qualidade. Para
suprir essa necessidade, foi adotado o framework ITIL como solugdo para o
gerenciamento da infraestrutura e dos servicos de TI.

Para o gerenciamento e controle dos processos descritos no médulo
Operagdo de Servico foram criados dentro da organizagdo 0s seguintes
departamentos:

e Geréncia de Incidentes
e Geréncia de Mudancas
e Geréncia de Problemas
e Geréncia de SLA

e Geréncia de Crise

Os colaboradores que atuantes nessas areas tinham o papel de
“Analistas de Processo” juntamente com os respectivos gestores encarregados de
cada area. A funcdo de cada departamento € gerenciar as requisicdes a eles
relacionadas, tendo como meta promover a melhoria continua do processo e as
atividades previstas para cada processo nas disciplinas ITIL. Contudo para a
manutencao destas atividades/melhorias € preciso definir como medir 0s processos,
pois conforme especialistas de gestdo de Tl: “Nao se pode gerenciar o que nao se
pode medir’. Neste intuito foram criados para cada processo indicadores de servigo

para medir a qualidade dos mesmos.

Como foco deste estudo de caso, serdo apresentados os indicadores
criados para o gerenciamento e medi¢cdo do processo de problemas. Como o estudo
contempla registros do ano passado e do ano corrente, abordaremos os indicadores
definidos como meta para cada ano. A definicdo dos indicadores de cada processo é
responsabilidade dos departamentos ja citados que atuam em conjunto com a

gestdo da organizacdo e juntos buscam desenhar um planejamento tatico alinhado
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com as estratégias da organizacdo, essa analise ocorre no final do 2° semestre de
cada ano visando melhorias para o ano subsequente. A base utilizada para analise
dos indicadores € o total de registros de problemas em aberto nas &reas
operacionais (que na organizacdo sao chamados pela sigla PBI).

Critério

Geréncia de Problemas

TaXA DE PEI's REJEITADDS (QUE PEl s rejeitados na ferramenta, considerando o

1 | GERAM LAUDO JECHICD PAREA O universo dos PEIs que geram Laudo para o < 108
CLIEMTE) cliente)
TAXA DE PEI's REJEITADOS (QUE MAD | PBI's rejeitados na ferramenta, considerando o

2 | GERAM LAUDO TECHICO PARA O universo dos PBls que NAD geram Laudo para o = 107
CLIEMTE) cliente)
PERCENTUAL DE PROBLEMAS PEl s investigados dentro do prazo acordado. O

3 | INVESTIGADOS DENTRO DO PRAZO tempo gasto apds a rejeicdo, caso haja, 1007
(PEls QUE GERAM LALDO) também & contabilizado.
PERCEMTUAL DE PROBLEMAS PEl s investizados dentro do prazo acordado. O

4 | INVESTIGADOS DENTRO DO PRAZO tempo gasto apds a rejeigdo, caso haja, = O
(PEIs QUE HAD GERAM LALUDO) tarmbém & contabilizado.

5 EEEE]SBELﬁﬂD COMITE DE Participacdo no Comité de Problemas 1005

6 | PBIs COM TEMPO ACIMA DE 180 DIAS Menhum PEI dev‘e ultraplassar 18[? d@s de idade, 100%

salvo PBI's de origem Pro-Ativas.

Tabela 10 — Indicadores do Processo de Problemas em 2010

Calculo

Geréncia de Problemas

TAXADE PEI's REJEITOS (QUE GERAM
Laupd | ECHICO PARA O CLIEMITE)

Qtde de PEI"s Rejeitados no més (Geram Laudo)
/ lotal de investigados no mes (Leram Laudo) X
100

TAXA DE PEI's REJEITOS (QUE MAD
2 | GERAM LAUDO TECHICO PARA O
CLIENTE)

Qtde de PBI"s Rejeitados no més (Mo Geram
Laudo) / Total de investigados no més (Mao
Geram Laudo) X 100

PERCENTUAL DE PROBLEMAS
3 | INVESTIGADOS DENTRO DO PRAZO
(PBIs QUE GERAM LALDO)

(Qtde de PEl s entregues no prazo / Total de
abertos no més X 100

PERCENTUAL DE PROBLEMAS
4 | INVESTIGADOS DENTRO DO PRAZO
(PBIs QUE NAD GERAM LAUDO)

Qtde de PBl's entregues no prazo / Total de
abertos no més X 100

PRESENCA MO COMITE DE
PROBLEMAS

M de presencas / n” de convocagdes
(necessidade de participagio) no Comité de
Problemas

6 | PEls COM TEMPO ACIMA DE 180 DIAS

Qtde de PEI's com DATA DE DESIGNACAD PARA
EQUIPE RESPOMNSAVEL MO PEl maior que 180
dias.




Tabela 11 — Calculo aplicado para os indicadores de 2010

Critério

Geréncia de Problemas
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PBls rejeitados na ferramenta, considerando

TAXA DE REJEICAD DE PEIs todos os PEIs em aberto = 8%

PROBLEMAS INVESTIGADOS DENTRO PEls investigados dentro do prazo estabelecido

DO PRAZO (QUE GERAM LAUDO (16 horas utels apds designagao). O tempo gaste) 4575

TECNICO PARA O CLIENTE) apos a rejeigao, caso haja, tambem &
contabilizado.

PROBLEMAS INVESTIGADOS DENTRO PEls investisados dentro do prazo estabelecido

DO PRAZO (QUE NAO GERAM LAUDO (40 horas uteis apds designacao). O termpo gasto 955

TECHICO PARA O CLIENTE apds a rejeigdo, caso haja, também 2 ’

) contabilizado.

PLAMO DE ACAD EM EXECUCAQ A execucdo do plano de agdo deverd ocomrer em 955

ACIMA DE 60 DIAS CORRIDOS até 60 dias corridos. i

IDENTIFICACAO DE CAUSA RAIZ PBl= inveztigadlus no MEs comm causa raiz o055
identificada.

Tabela 12 — Indicadores do Processo de Problemas em 2011

Geréncia de Problemas

1 | TAXADEREJEICADQ DE PEIs

Qtde de PBI"s Rejeitados no més (Geram Laudao)
/ lotal de investigados no més (beram Lauda) X
100

PROBLEMAS INVESTIGADOS DENTRO
2 | DO PRAZO (QUE GERAM LAUDO
TECHICO PARA O CLIEMTE)

Qtde de PBI's Rejeitados no més (Mao Geram
Laudo) / Total de investizados no mes (Nio
Geram Laudo) ¥ 100

PROBLEMAS INVESTIGADOS DENTRO
3 [ DO PRAZOQ (QUE NAD GERAM LALIDO
TECHICO PARA O CLIEMTE)

(tde de PEl s entregues no prazo / Total de
abertos no més ¥ 100

PLAND DE ACAD EM EXECUCAD
ACIMA DE 60 DIAS CORRIDOS

Qtde de PBl s entregues no prazo / Total de
abertos no més X 100

5 | IDENTIFICACAD DE CALSA RAIZ

M? de presengas / n® de convocagdes
(necessidade de participagdo) no Comité de
Problemas

Tabela 13 — Célculo aplicado para os indicadores de 2011

Para

gualidade dos processos o0

acompanhamento da melhoria continua do servico foram as métricas de processo.

melhor visibilidade do desempenho das areas operacionais

e da

tipo de métricas escolhido para andlise e
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Este tipo de métricas visa a andlise de desempenho dos principais processos
baseado nos 7 passos de melhoria de processo previstos na biblioteca ITIL. Sao
eles:

1. Definir o que deve ser medido

2. Definir o que pode ser medido

3. Coleta dos dados

4. Processar os dados

5. Analisar os dados

6. Apresentacéo e uso da informacao
7. Implementacéo de acgao corretiva

As meétricas sdo realizadas mensalmente pelas areas que gerenciam 0S

processos para analisar os dados das areas operacionais.

A situacao problema identificada foi os baixos niveis de qualidade na tratativa
dos problemas e o pouco ou total desconhecimento do processo e o0 que ele

implica e qual a sua importancia para o ambiente produtivo.

6.3 Aplicacao de plano de acéao

Ao analisar os resultados das métricas de processo para as areas
operacionais de TI, foi identificado um alto nimero de desvios baseados nos
indicadores estabelecidos pela Geréncia de Problemas. Estes desvios ja haviam
sido comunicados para a geréncia das equipes operacionais, que em conjunto com
a equipe de qualidade de processo (criada exclusivamente para dar suporte as
areas operacionais de TI) e a Geréncia de Problemas, iniciou as atividades para

melhorar a situacdo deste quadro.

Os problemas identificados foram a ma qualidade das informacfes
relatadas nos registros de problemas, as areas operacionais viam 0 registro de
problema como uma penalizacdo para a area e ndo como uma oportunidade de

melhoria na infraestrutura e que o processo de problemas estava sendo aplicado de
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forma reativa e ndo pro-ativa, os registros de problemas apenas surgiam provindos

de incidentes sem solugéo.

Os casos citados acima estavam causando diversos impactos adversos

para o neg6cio como:

Encerramento de registros de problemas com solucdes de
contorno/ndo permanentes, levando a recorréncia de incidentes

pelo mesmo motivo e sem solugao identificada;

Demora na solucdo dos registros de problemas, deixando
incidentes abertos por muito tempo sem solucdo, gerando

insatisfagéo para o cliente e falhas ndo resolvidas na infraestrutura;

N&o havia nenhuma participacdo da equipe de Tl na pesquisa e
abertura de registros de problemas proé-ativos, visando a melhoria

nos servicos prestados aos clientes;

N&o cumprimento de niveis de servico acordados com os clientes;

Para solucionar estes problemas foram adotadas as seguintes medidas:

Treinamentos e Workshops referentes as disciplinas da ITIL, o
processo de problemas e a maneira como afetam o
negocio/clientes, visando o conhecimento e a conscientizacdo das
equipes técnicas sobre o funcionamento dos processos, a sua
importancia, a sua relacdo com o negocio/clientes, os indicadores
pelas quais eram auditadas e quais eram 0s niveis de servico

acordados com os clientes para cada servico;

Definicdo da figura de “Responsavel pelos processos” em cada
area, formando um ou mais colaboradores com skill técnico e
familiar aos processos de Gestdo de Servicos de Tl para cada area
de TI, com a finalidade de acompanhar todos os registros de
problemas de sua area, sendo responsavel pela validacdo da
gualidade final das informagdes contidas nos registros e por

garantir que os processos de qualidade sejam seguidos;
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e Criacdo de comités para apoio das areas que tinham maiores

dificuldades em cumprir/seguir o processo de problemas;

Estas melhorias foram aplicadas em uma forca conjunta das areas de
gualidade de processo e geréncia de problemas, sendo suportadas e
supervisionadas por suas respectivas geréncias. As medidas foram aplicadas ao
longo de 3 meses (iniciado no més de Fevereiro de 2010), até a finalizagdo do
treinamento e capacitacao de todos os colaboradores das areas operacionais de TI.
Como forma de manter a qualidade dos servicos e processos das areas técnicas,
constantes treinamentos de reciclagem foram aplicados quando requeridos através
de solicitagcbes de gestores ou dos préprios colaboradores e na medida em que

novos funcionarios eram contratados.

6.4 Analise de eficacia

Os resultados dos indicadores de problemas obtidos para as areas

operacionais de Tl podem ser vistos no grafico abaixo:

Devios de Indicadores - Geréncia de Problemas

-]
-
=
=
-
5
s
o

Sem controle efetivo Com controle efetivo

Figura 21 — Resultado dos indicadores de problemas para as areas de Tl

Os resultados obtidos na aplicagdo das melhorias previstas foram

visivelmente positivos, reduzindo a zero o numero de desvios de auditoria.



101

O montante de registros de problemas envolvidos no periodo esta
descrito abaixo:

Registros de Problemas
jun/11]
mai/11]
abrf11
mar/11
fev/11
jan/11
dez/10|
naov/10|
out/10|
set/10|
ago/10|
jul/10
jun/10|
maif 10|
abr/10|
mar/ 10|
fev/10|
jan/10)

Total

o Joo Pl s a ] o = s I~ o Jra Jeo Jin

.}
fed

Tabela 14 — Base de Registros de Problemas

A variacdo dos numeros de registros de problemas se da devido ao fato
de aberturas de registros pro-ativos (apos a implantacdo das medidas de melhorias)

e problemas pontuais na infraestrutura.

Os beneficios para os servi¢os, negocio e colaboradores foram:

Reducdo de 80% nos incidentes relacionados ao mesmo
problema/IC;

e Melhoria na qualidade da resolucéo dos problemas;

e Geracdo de Erros Conhecidos com solucbes permanentes e
eficazes, contribuindo para resolucdo de chamados no nivel do

Service Desk;
e Diminuicdo de problemas graves na infraestrutura;

e Colaboradores passaram a aplicar o conceito e monitoracdo pro-
ativa de problemas na infraestrutura e fazer parte do processo de

melhoria continua de servicos;
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e Cumprimento dos niveis de servico acordados com os clientes;

Concluindo, 0 grande problema encontrado foi 0
despreparo/desconhecimento dos colaboradores sobre as melhores praticas de
Gestdo de Servigos de Tl adotadas na companhia, 0 que acabava por impactar
diretamente a qualidade do servico final prestado aos clientes.

Todas as acbes tomadas tiveram como foco o aspecto “humano” do
servico e nao foi direcionado praticamente nenhum esfor¢co em relacdo a questbes
técnicas, pois a maioria desses profissionais jA possuia excelente bagagem técnica,
apenas nao conheciam as ferramentas e os beneficios utilizados no Gerenciamento
de Servicos de TI. Com base nessa experiéncia, foi reforcada a importancia
fundamental do conceito “Pessoas” (parte dos 4 P’s da ITIL) na geragao de valor ao

negocio no processo de Gerenciamento de Servigos de TI.
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7 Conclusao

Conforme o que fora exposto na monografia, fica evidente que a
Tecnologia da Informagao, mais do que nunca, vem desempenhando um papel
importantissimo ndo s6 para o mundo dos negdcios, mas também para o
desenvolvimento e a descoberta de novas tecnologias, que trazem cada vez mais

gualidade na prestacéo de servigos de TI.

O aumento de qualidade dos servicos de Tl influencia positivamente a
organizacdo que fornece estes servicos, 0s seus clientes e principalmente os
usuarios finais, que sao as pessoas que diariamente utilizam diversos servicos como
provedores de internet, acesso de aplicacbes na web, compras em sites, etc. Os
investimentos das empresas em Tl se destinam justamente para garantir a qualidade

e melhorar continuamente estes servigos.

O foco da monografia baseou-se na importancia que Gerenciamento de
Servicos de Tl tem sobre o negdcio de uma organizacéo, tendo em vista que a
Infraestrutura de TI, por si sO, ndo € um fator chave de sucesso para geracdo de
valor aos negocios e precisa de processos, politicas, pessoas e controles bem
estruturados para gerenciar estes recursos e assim alcancar 0s seus objetivos
estratégicos. Com o objetivo de explanar como se da o processo de geracdo de
valor ao negécio, foi apresentado o framework ITIL, o conjunto de melhores praticas

mais consagrado no mercado para o Gerenciamento de Servicos de TI.

Através de seus processos, que agrupados representam o Ciclo de Vida
de um Servico, foram discorridas todas as etapas no processo de geracao de valor
para um servico/negocio conforme os livros ITIL. O objetivo da ITIL é fornecer as
melhores praticas para a Gestao de Servicos de Tl de uma maneira que possam ser
aplicadas de diversas maneiras, adaptando-se a necessidade de cada negdcio. Com
isso, busca trazer a melhoria de satisfacéo, reducao de custos, melhor comunicacéo,
padrdes bem estruturados para processos, aumento de produtividade e qualidade no
servico final, contribuindo para que as empresas obtenham bons resultados e

possam cada vez mais alinhar os seus servicos com o0 negocio.

Diversas pesquisas apontam o constante crescimento de empresas que

buscam processos bem estruturados no Gerenciamento de Servicos de TI,
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confirmando a preocupacdo das empresas em obter as melhores praticas para
gerenciar seus servicos e a importancia que a Gestao de Servigos de Tl representa
para a qualidade dos mesmos, tendo em vista o cenario atual do mercado global que
€ totalmente dindmico e mutdvel, exigindo a capacidade de adaptacdo de uma

maneira rapida e eficiente as novas tendéncias e oportunidades de mercado.

Diante deste panorama, nao dificil entender por que a ITIL tem ganhado
tanta notoriedade no mundo dos negécios e se tornou referéncia para o

Gerenciamento de Servigos de TI.

Fica claro que atualmente, as empresas que aplicarem técnicas de
Gestao de Servigos de TI, assim como as previstas na ITIL, terdo em suas maos um
poderoso aliado para enfrentar o mercado competitivo e tecnolégico, gerando valor
ao negocio e vantagem competitiva sobre os seus concorrentes. Conclui-se que o
alinhamento dos esforcos de TI, juntamente com processos bem estruturados de
Gerenciamento de Servigos de TI, realizando o alinhamento destes recursos com as
estratégias de negocio das organizacdes, deixou de ser apenas um diferencial para

se tornar uma necessidade para o0 sucesso das empresas no mercado atual.
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