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Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviççosos

Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviççosos

ITILITIL

�� Biblioteca composta das melhores Biblioteca composta das melhores 

prprááticas para Gerenciamento de ticas para Gerenciamento de 

ServiServiçços de TI. os de TI. 

�� Criada pelo Governo Britânico em 1980, Criada pelo Governo Britânico em 1980, 

se tornou padrão de fato no mercado se tornou padrão de fato no mercado 

em 1990. Trataem 1990. Trata--se de uma biblioteca se de uma biblioteca 

composta de 7 livros principais composta de 7 livros principais 



ITILITIL

�� Não se trata de uma metodologia e sim Não se trata de uma metodologia e sim 

de um conjunto de melhores prde um conjunto de melhores prááticas ticas 

adotadas em vadotadas em váárias empresas. rias empresas. 

Atualmente Atualmente éé o framework mais o framework mais 

adequado para o Gerenciamento de adequado para o Gerenciamento de 

serviserviçços para os departamentos de TI os para os departamentos de TI 

......

ITILITIL

�� Consenso de como devem ser tratados os Consenso de como devem ser tratados os 

processos dentro de um departamento de TI. processos dentro de um departamento de TI. 

�� Os processos propostos são genOs processos propostos são genééricos, ricos, 

podendo ser utilizados por qualquer podendo ser utilizados por qualquer 

empresa, seja pempresa, seja púública ou privada, de grande blica ou privada, de grande 

ou pequeno porte. Estes processos devem ou pequeno porte. Estes processos devem 

ser ser adotados e adaptados ao seu negadotados e adaptados ao seu negóócio, cio, 

tenha em mente que não existe receita de tenha em mente que não existe receita de 
bolo pronta. bolo pronta. 

ITILITIL

�� Não Não éé correto afirmar que um processo correto afirmar que um processo éé

““compatcompatíível com a ITILvel com a ITIL””, nem mesmo falar , nem mesmo falar 
em implantar a ITIL. em implantar a ITIL. 

�� O objetivo O objetivo éé implementar o implementar o 
Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços de TI, e para os de TI, e para 
isto pode ser utilizado a ITIL como base isto pode ser utilizado a ITIL como base 
das melhores prdas melhores prááticas ticas 



ITIL ITIL -- caractercaracteríísticassticas

ITIL ITIL -- ObjetivosObjetivos

�� Alinhar os ServiAlinhar os Serviçços de TI com as os de TI com as 

necessidades atuais e futuras do negnecessidades atuais e futuras do negóócio e cio e 

seus clientesseus clientes. Todos os processos da ITIL . Todos os processos da ITIL 

falam que a TI precisa entender os requisitos falam que a TI precisa entender os requisitos 

de negde negóócio da empresa para poder planejar e cio da empresa para poder planejar e 

prover seus serviprover seus serviçços para atender as os para atender as 

expectativas. expectativas. 

ITIL ITIL -- ObjetivosObjetivos

�� Melhorar a qualidade dos serviMelhorar a qualidade dos serviçços de TIos de TI. . 

AtravAtravéés de um programa de melhoria s de um programa de melhoria 

contcontíínua deve se buscar a consistência na nua deve se buscar a consistência na 

entrega dos servientrega dos serviçços, atendendo as os, atendendo as 

necessidades de negnecessidades de negóócio. cio. 



ITIL ITIL -- ObjetivosObjetivos

�� Reduzir custos na provisão de serviReduzir custos na provisão de serviççosos. Este . Este 

éé um dos motivos chaves que levam os um dos motivos chaves que levam os 

gestores de TI a adotarem as melhores gestores de TI a adotarem as melhores 

prprááticas, jticas, jáá existem vexistem váários casos de sucesso rios casos de sucesso 

onde houve grande reduonde houve grande reduçção dos custos ão dos custos 

operacionais e investimentos em TI. operacionais e investimentos em TI. 

ITIL ITIL -- ObjetivosObjetivos

�� Processos mais Processos mais eficientes e eficazes, eficientes e eficazes, 

buscando rapidez e resultados nos buscando rapidez e resultados nos 

processosprocessos. . 

�� AdoAdoçção das ão das melhores prmelhores prááticas, evitando ticas, evitando 

reinventar a rodareinventar a roda. . 

ITIL ITIL –– ResultadosResultados



ITIL ITIL –– ResultadosResultados

ITIL ITIL –– PossPossííveis problemasveis problemas

ITILITIL

�� Os processos e organizaOs processos e organizaçções podem ser ões podem ser 
avaliados se estão compatavaliados se estão compatííveis com a norma veis com a norma 
BS 15.000 ou BS 15.000 ou ISO 20.000 ISO 20.000 (criada em (criada em 
dezembro de 2005), que são padrões de dezembro de 2005), que são padrões de 
Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços de TI. os de TI. 

�� Entretanto, nem ferramentas ou pessoas Entretanto, nem ferramentas ou pessoas 
podem ser certificadas em BS 15.000 ou podem ser certificadas em BS 15.000 ou 
ISOs. ISOs. 



ITILITIL

�� A ITIL oferece um framework comum para A ITIL oferece um framework comum para 
todas as atividades do departamento de TI, todas as atividades do departamento de TI, 
como a parte da provisão dos servicomo a parte da provisão dos serviçços, os, 
baseada na infrabaseada na infra--estrutura de TI. Estas estrutura de TI. Estas 
atividades são divididas em processos, que atividades são divididas em processos, que 
fornecem um framework eficaz para um fornecem um framework eficaz para um 
futuro Gerenciamento de Servifuturo Gerenciamento de Serviçços de TI os de TI 
aprimorado. aprimorado. 

ITILITIL

�� Cada um destes processos cobre uma ou Cada um destes processos cobre uma ou 
mais tarefas do departamento de TI, tais mais tarefas do departamento de TI, tais 
como:como:

�� desenvolvimento de servidesenvolvimento de serviçços, os, 

�� gerenciamento da infragerenciamento da infra--estruturaestrutura

�� fornecimento de servifornecimento de serviççosos

�� suporte a servisuporte a serviçços. os. 

ITIL ITIL -- ObjetivosObjetivos

�� Servir de inspiraServir de inspiraçção para melhorar seus ão para melhorar seus 
processos de TI; processos de TI; 

�� Sugerir onde Sugerir onde éé posspossíível chegar, pois outras vel chegar, pois outras 
empresas jempresas jáá conseguiram resultados conseguiram resultados 
positivos; positivos; 

�� Sugerir para que servem os processos e Sugerir para que servem os processos e 
prprááticas; ticas; 

�� Sugerir por que adotar os processos e Sugerir por que adotar os processos e 
prprááticas. ticas. 



ITILITIL

�� A ITIL apresenta as melhores prA ITIL apresenta as melhores prááticas de ticas de 
forma coesa. Os livros da ITIL descrevem forma coesa. Os livros da ITIL descrevem 
como estas podem ser otimizadas e como a como estas podem ser otimizadas e como a 
coordenacoordenaçção das atividades pode ser ão das atividades pode ser 
aperfeiaperfeiççoada. Os livros tamboada. Os livros tambéém explicam m explicam 
como os processos podem ser formalizados como os processos podem ser formalizados 
dentro de uma organizadentro de uma organizaçção. Fornecem uma ão. Fornecem uma 
referência dentro da organizareferência dentro da organizaçção para uma ão para uma 
terminologia padronizada, e ajudam a definir terminologia padronizada, e ajudam a definir 
os objetivos e determinar o esforos objetivos e determinar o esforçço o 
requerido. requerido. 

ITILITIL

�� A ITIL não pode ser vista como uma A ITIL não pode ser vista como uma 
metodologia, pois as melhores prmetodologia, pois as melhores prááticas são ticas são 
flexflexííveis a ponto de você adaptar aos seus veis a ponto de você adaptar aos seus 
processos, jprocessos, jáá uma metodologia possui uma uma metodologia possui uma 
implementaimplementaçção mais rão mais ríígida, com regras bem gida, com regras bem 
definidas. definidas. ““Na ITIL tudo pode nada deve.Na ITIL tudo pode nada deve.””

ITIL ITIL -- ImportânciaImportância

�� Em virtude da necessidade de um Em virtude da necessidade de um 

Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçço de TI mais o de TI mais 

robusto, a biblioteca da ITIL tem ganhado robusto, a biblioteca da ITIL tem ganhado 

destaque, destaque, servindo como apoio para servindo como apoio para 

melhorar os processos de TI. melhorar os processos de TI. 



ITIL ITIL -- LivrosLivros

�� ITIL ITIL éé uma suma séérie de livros. Assim como o rie de livros. Assim como o 
nome jnome jáá sugere sugere éé uma biblioteca (IT uma biblioteca (IT 
Infrastructure Library). Infrastructure Library). 

�� Cada um dos livros da ITIL faz parte do Cada um dos livros da ITIL faz parte do 
framework completo da ITIL. A ITIL na framework completo da ITIL. A ITIL na 
verdade verdade éé uma biblioteca de muitos livros. uma biblioteca de muitos livros. 

ITIL ITIL -- LivrosLivros

�� A ITIL define os objetivos e atividades, as A ITIL define os objetivos e atividades, as 
entradas e saentradas e saíídas de cada um dos processos das de cada um dos processos 
encontrados em uma organizaencontrados em uma organizaçção de TI. ão de TI. 

�� Entretanto, a ITIL não dEntretanto, a ITIL não dáá uma descriuma descriçção ão 
especespecíífica de como estas atividades devem fica de como estas atividades devem 
ser executadas, porque em cada organizaser executadas, porque em cada organizaçção ão 
estas são diferentes, ou seja, não existe estas são diferentes, ou seja, não existe 
receita de bolo pronta para você implementar receita de bolo pronta para você implementar 
a ITIL. a ITIL. 

ITIL ITIL -- LivrosLivros

�� A ênfase estA ênfase estáá em sugestões que foram em sugestões que foram 
provadas na prprovadas na práática, mas (dependendo das tica, mas (dependendo das 
circunstâncias) pode ser implementada de circunstâncias) pode ser implementada de 
vváárias formas. rias formas. 

�� ITIL não ITIL não éé um mum méétodo, ao invtodo, ao invéés disto oferece s disto oferece 
um framework para planejar os processos um framework para planejar os processos 
mais comuns, papmais comuns, papééis e atividades, indicando is e atividades, indicando 
as ligaas ligaçções entre elas e que linhas de ões entre elas e que linhas de 
comunicacomunicaçção são necessão são necessáárias. rias. 



ITIL ITIL –– DisciplinasDisciplinas

ITIL ITIL –– Elementos Elementos –– versão 2.0versão 2.0

ITIL ITIL –– Elementos Elementos –– versão 2.0versão 2.0

�� Perspectiva de NegPerspectiva de Negóócio cio 

�� Entrega de ServiEntrega de Serviçço o 

�� Suporte Suporte àà ServiServiçço o 

�� Gerenciamento da SeguranGerenciamento da Segurançça a 

�� Gerenciamento da InfraGerenciamento da Infra--estrutura estrutura 

�� Gerenciamento de AplicaGerenciamento de Aplicaçções ões 

�� Planejamento da implementaPlanejamento da implementaçção do ão do 
Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços os 



ITIL ITIL –– Elementos Elementos 

ITIL ITIL –– 2 B2 BÁÁSICOSSICOS

�� Suporte a ServiSuporte a Serviççosos: descreve os processos : descreve os processos 

associados ao suporte do diaassociados ao suporte do dia--aa--dia e dia e 

atividades de manutenatividades de manutençção associadas com a ão associadas com a 

provisão de Serviprovisão de Serviçços de TI. os de TI. 

�� Entrega de ServiEntrega de Serviççosos: cobre os processos : cobre os processos 

necessnecessáários para o planejamento e entrega rios para o planejamento e entrega 

de Servide Serviçços de TI com qualidade e se os de TI com qualidade e se 

preocupa ao longo do tempo com o preocupa ao longo do tempo com o 

aperfeiaperfeiççoamento desta qualidade. oamento desta qualidade. 

ITIL ITIL –– livroslivros

�� ICT ICT -- Gerenciamento da InfraGerenciamento da Infra--estrutura: estrutura: 

cobre todos os aspectos do Gerenciamento cobre todos os aspectos do Gerenciamento 

da Infrada Infra--estrutura como a identificaestrutura como a identificaçção dos ão dos 

requisitos do negrequisitos do negóócio, testes, instalacio, testes, instalaçção, ão, 

entrega, e otimizaentrega, e otimizaçção das operaão das operaçções normais ões normais 

dos componentes que fazem parte dos dos componentes que fazem parte dos 

ServiServiçços de TI. os de TI. 



ITIL ITIL –– livroslivros

�� Planejamento para ImplementaPlanejamento para Implementaçção do ão do 

Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços: os: 

examina questões e tarefas envolvidas no examina questões e tarefas envolvidas no 

planejamento, implementaplanejamento, implementaçção e ão e 

aperfeiaperfeiççoamento dos processos do oamento dos processos do 

Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços dentro de uma os dentro de uma 

organizaorganizaçção. Tambão. Tambéém foca em questões m foca em questões 

relacionadas relacionadas àà Cultura e MudanCultura e Mudançça a 

Organizacional.Organizacional.

ITIL ITIL –– livroslivros

�� Gerenciamento de AplicaGerenciamento de Aplicaçções: descreve ões: descreve 

como gerenciar as aplicacomo gerenciar as aplicaçções a partir das ões a partir das 

necessidades iniciais dos negnecessidades iniciais dos negóócios, cios, 

passando por todos os estpassando por todos os estáágios do ciclo de gios do ciclo de 

vida de uma aplicavida de uma aplicaçção, incluindo atão, incluindo atéé a sua a sua 

sasaíída do ambiente de produda do ambiente de produçção (quando o ão (quando o 

sistema sistema éé aposentado). Este processo daposentado). Este processo dáá

ênfase em assegurar que os projetos de TI e ênfase em assegurar que os projetos de TI e 

as estratas estratéégias estejam corretamente gias estejam corretamente 

alinhados com o ciclo de vida da aplicaalinhados com o ciclo de vida da aplicaçção, ão, 

assegurando que o negassegurando que o negóócio consiga obter o cio consiga obter o 

retorno do valor investido. retorno do valor investido. 

ITIL ITIL –– livroslivros

�� Perspectiva de NegPerspectiva de Negóócio: fornece um cio: fornece um 

conselho e guia para ajudar o pessoal de TI a conselho e guia para ajudar o pessoal de TI a 

entender como eles podem contribuir para os entender como eles podem contribuir para os 

objetivos do negobjetivos do negóócio e como suas funcio e como suas funçções e ões e 

serviserviçços podem estar mais bem alinhados e os podem estar mais bem alinhados e 

aproveitados para maximizar sua aproveitados para maximizar sua 

contribuicontribuiçção para a organizaão para a organizaçção. ão. 



ITIL ITIL –– livroslivros

�� Gerenciamento da SeguranGerenciamento da Segurançça: detalha o a: detalha o 

processo de planejamento e gerenciamento a processo de planejamento e gerenciamento a 

um num níível mais detalhado da seguranvel mais detalhado da segurançça da a da 

informainformaçção e Servião e Serviçços de TI, incluindo todos os de TI, incluindo todos 

os aspectos associados com a reaos aspectos associados com a reaçção da ão da 

seguransegurançça dos incidentes. Tamba dos incidentes. Tambéém inclui m inclui 

uma avaliauma avaliaçção e gerenciamento dos riscos e ão e gerenciamento dos riscos e 

vulnerabilidade, e implementavulnerabilidade, e implementaçção de custos ão de custos 

justificjustificááveis para a implementaveis para a implementaçção de contraão de contra--

recursos (estratrecursos (estratéégia de segurangia de segurançça). a). 

ITIL ITIL –– livroslivros

ITIL ITIL –– Suporte a serviSuporte a serviççosos

�� Descreve como um cliente consegue acesso Descreve como um cliente consegue acesso 
aos serviaos serviçços para suportar seus negos para suportar seus negóócios. cios. 

�� Central de ServiCentral de Serviçços os 

�� Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de Incidentes 

�� Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de Problemas 

�� Gerenciamento da ConfiguraGerenciamento da Configuraçção ão 

�� Gerenciamento de MudanGerenciamento de Mudançças as 

�� Gerenciamento de LiberaGerenciamento de Liberaçção ão 



ITIL ITIL –– Suporte a serviSuporte a serviççosos

ITIL ITIL –– livroslivros

ITIL ITIL –– Entrega de serviEntrega de serviççosos

�� Gerenciamento do NGerenciamento do Níível de Servivel de Serviçços os 

�� Gerenciamento Financeiro para ServiGerenciamento Financeiro para Serviçços de os de 
TI TI 

�� Gerenciamento da Capacidade Gerenciamento da Capacidade 

�� Gerenciamento da Disponibilidade Gerenciamento da Disponibilidade 

�� Gerenciamento da Continuidade dos Gerenciamento da Continuidade dos 
ServiServiçços de TI os de TI 

�� Gerenciamento da SeguranGerenciamento da Segurançça (com a (com 
referência ao livro Gerenciamento da referência ao livro Gerenciamento da 
SeguranSegurançça) a) 



ITIL ITIL –– Entrega de serviEntrega de serviççosos

ITIL ITIL –– Entrega de serviEntrega de serviççosos

�� Gerenciamento do NGerenciamento do Níível de Servivel de Serviçços os 

�� Gerenciamento Financeiro para ServiGerenciamento Financeiro para Serviçços de os de 
TI TI 

�� Gerenciamento da Capacidade Gerenciamento da Capacidade 

�� Gerenciamento da Disponibilidade Gerenciamento da Disponibilidade 

�� Gerenciamento da Continuidade dos Gerenciamento da Continuidade dos 
ServiServiçços de TI os de TI 

�� Gerenciamento da SeguranGerenciamento da Segurançça (com a (com 
referência ao livro Gerenciamento da referência ao livro Gerenciamento da 
SeguranSegurançça) a) 

ITIL ITIL –– Elementos Elementos –– versão 3.0versão 3.0



ITIL ITIL –– Versão 3Versão 3

�� cinco livros que englobam estratcinco livros que englobam estratéégia, design, gia, design, 
transitransiçção e operaão e operaçção de servião de serviçços e melhorias os e melhorias 
contcontíínuas nos servinuas nos serviçços.os.

�� O nO núúcleo do ITIL não muda, porcleo do ITIL não muda, poréém alguns m alguns 
conceitos foram revistos. Por exemplo, atconceitos foram revistos. Por exemplo, atéé a a 
versão 2.0 o ITIL focava o alinhamento entre versão 2.0 o ITIL focava o alinhamento entre 
TI e negTI e negóócios. Na versão 3.0 o foco sercios. Na versão 3.0 o foco seráá a a 
integraintegraçção entre TI e negão entre TI e negóócios.cios.

ITIL ITIL –– Versão 3Versão 3

�� Segundo seus autores, a tendência Segundo seus autores, a tendência éé que a que a 
TI passe a ser vista como Tecnologia de TI passe a ser vista como Tecnologia de 
NegNegóócios ao invcios ao invéés de Tecnologia da s de Tecnologia da 
InformaInformaçção. TI deverão. TI deveráá adicionar valor ao adicionar valor ao 
negnegóócio ao invcio ao invéés de apenas suportar os s de apenas suportar os 
negnegóócios.cios.

ITIL ITIL –– Versão 3Versão 3

�� introduz o conceito de ciclo de vida do introduz o conceito de ciclo de vida do 
serviserviçço (Service LifeCycle). o (Service LifeCycle). Em resumo, este Em resumo, este 
conceito aborda o serviconceito aborda o serviçço desde a o desde a 
identificaidentificaçção da sua necessidade, a ão da sua necessidade, a 
estratestratéégia do mesmo, o seu desenho gia do mesmo, o seu desenho 
(projeto), a sua implanta(projeto), a sua implantaçção, a sua operaão, a sua operaçção ão 
e quando for o caso a sua extine quando for o caso a sua extinçção. Isto se ão. Isto se 
dardaráá em situaem situaçções em que um serviões em que um serviçço o 
prestado deixarprestado deixaráá de existir devido a uma de existir devido a uma 
mudanmudançça no nega no negóócio cio 



ITIL ITIL –– Livros versão 3Livros versão 3

�� 1 1 -- Service Strategy Service Strategy -- (Estrat(Estratéégia de gia de 
ServiServiçços): esse livro aborda principalmente os): esse livro aborda principalmente 
as estratas estratéégias, polgias, polííticas e restriticas e restriçções sobre os ões sobre os 
serviserviçços. Inclui tambos. Inclui tambéém temas como ream temas como reaçção ão 
de estratde estratéégias, implementagias, implementaçção, redes de ão, redes de 
valor, portfvalor, portfóólio de servilio de serviçços, gerenciamento, os, gerenciamento, 
gestão financeira e ROI. gestão financeira e ROI. 

ITIL ITIL –– Livros versão 3Livros versão 3

�� 2 2 -- Service Design Service Design -- (Design dos Servi(Design dos Serviçços): a os): a 
abordagem nesse livro engloba polabordagem nesse livro engloba polííticas, ticas, 
planejamento e implementaplanejamento e implementaçção. ão. ÉÉ baseado baseado 
nos cinco aspectos principais de design de nos cinco aspectos principais de design de 
serviserviçços: disponibilidade, capacidade, os: disponibilidade, capacidade, 
continuidade, gerenciamento de ncontinuidade, gerenciamento de níível de vel de 
serviserviçços e outsourcing. Tambos e outsourcing. Tambéém estão m estão 
presentes informapresentes informaçções sobre gerenciamento ões sobre gerenciamento 
de fornecedores e de segurande fornecedores e de segurançça da a da 
informainformaçção. ão. 

ITIL ITIL –– Livros versão 3Livros versão 3

�� 3 3 -- Service Transition Service Transition -- (Transi(Transiçção dos ão dos 
ServiServiçços): o volume apresenta um novo os): o volume apresenta um novo 
conceito sobre o sistema de gerenciamento conceito sobre o sistema de gerenciamento 
do conhecimento dos servido conhecimento dos serviçços. Tambos. Tambéém m 
inclui abordagem sobre mudaninclui abordagem sobre mudançças, riscos e as, riscos e 
garantia de qualidade. Os processos garantia de qualidade. Os processos 
endereendereççados são planejamento e suporte, ados são planejamento e suporte, 
gerenciamento de mudangerenciamento de mudançças, gerenciamento as, gerenciamento 
de ativos e configurade ativos e configuraçções, entre outros. ões, entre outros. 



ITIL ITIL –– Livros versão 3Livros versão 3

�� 4 4 -- Service Operations Service Operations -- (Opera(Operaçções dos ões dos 
ServiServiçços): operaos): operaçções cotidianas de suporte ões cotidianas de suporte 
são o mote principal desse livro. Existe foco são o mote principal desse livro. Existe foco 
principal em gerenciamento de service desk principal em gerenciamento de service desk 
e requisie requisiçções de serviões de serviçços, separadamente de os, separadamente de 
gerenciamento de incidentes e de problemas, gerenciamento de incidentes e de problemas, 
que tambque tambéém têm espam têm espaçço. o. 

ITIL ITIL –– Livros versão 3Livros versão 3

�� 5 5 -- Continual Service Improvement Continual Service Improvement ––
(Melhoria Cont(Melhoria Contíínua dos Servinua dos Serviçços): a ênfase os): a ênfase 
do volume estdo volume estáá nas anas açções ões ““planejar, fazer, planejar, fazer, 
checar e agirchecar e agir””, de forma a identificar e atuar , de forma a identificar e atuar 
em melhorias contem melhorias contíínuas dos processos nuas dos processos 
detalhados nos quatro livros anteriores. detalhados nos quatro livros anteriores. 
Melhorias nesses aspectos tambMelhorias nesses aspectos tambéém levam m levam 
aos clientes e usuaos clientes e usuáários servirios serviçços aprimorados os aprimorados 
e que atendam e que atendam ààs necessidades dos s necessidades dos 
mesmos. mesmos. 

ITIL ITIL –– 2 B2 BÁÁSICOSSICOS

�� Suporte a ServiSuporte a Serviçços: descreve os processos os: descreve os processos 

associados ao suporte do diaassociados ao suporte do dia--aa--dia e dia e 

atividades de manutenatividades de manutençção associadas com a ão associadas com a 

provisão de Serviprovisão de Serviçços de TI. os de TI. 

�� Entrega de ServiEntrega de Serviççosos: cobre os processos : cobre os processos 

necessnecessáários para o planejamento e entrega rios para o planejamento e entrega 

de Servide Serviçços de TI com qualidade e se os de TI com qualidade e se 

preocupa ao longo do tempo com o preocupa ao longo do tempo com o 

aperfeiaperfeiççoamento desta qualidade. oamento desta qualidade. 



ITIL ITIL –– livroslivros

ITIL ITIL –– Suporte a serviSuporte a serviççosos

�� Descreve como um cliente consegue acesso Descreve como um cliente consegue acesso 
aos serviaos serviçços para suportar seus negos para suportar seus negóócios. cios. 

�� Central de ServiCentral de Serviçços os 

�� Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de Incidentes 

�� Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de Problemas 

�� Gerenciamento da ConfiguraGerenciamento da Configuraçção ão 

�� Gerenciamento de MudanGerenciamento de Mudançças as 

�� Gerenciamento de LiberaGerenciamento de Liberaçção ão 

ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 1) O usu1) O usuáário informa ao rio informa ao serviserviçço de o de 
atendimentoatendimento que não estque não estáá conseguindo conseguindo 
efetuar logon (autenticarefetuar logon (autenticar--se com uma senha) se com uma senha) 
para acessar a rede interna da organizapara acessar a rede interna da organizaçção; ão; 

�� 2) o atendente entra em contato com um 2) o atendente entra em contato com um 
ttéécnico de suporte ncnico de suporte níível 1, Josvel 1, Joséé, que , que éé
designado para eliminar o designado para eliminar o incidenteincidente;;



ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 3) Jos3) Joséé consulta informaconsulta informaçções a respeito do ões a respeito do 
equipamento que o usuequipamento que o usuáário estrio estáá usando, afim usando, afim 
de verificar ocorrências e/ou relade verificar ocorrências e/ou relaçção com ão com 
incidentesincidentes ou ou problemasproblemas anteriores. Não hanteriores. Não háá
ocorrências antecedentes, e Josocorrências antecedentes, e Joséé não pôde não pôde 
resolver o incidente, tampouco detectar a(s) resolver o incidente, tampouco detectar a(s) 
causa(s). Subsequentemente informa o causa(s). Subsequentemente informa o 
ocorrido ao funcionocorrido ao funcionáário do rio do serviserviçço de o de 
atendimentoatendimento..

ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 4) Este, por sua vez, entra em contato com 4) Este, por sua vez, entra em contato com 
um tum téécnico de suporte ncnico de suporte níível 2, João, agora vel 2, João, agora 
designado para realizar a intervendesignado para realizar a intervençção;ão;

�� 5) paralelamente o funcion5) paralelamente o funcionáário do servirio do serviçço de o de 
atendimento recebe outras cinco notificaatendimento recebe outras cinco notificaçções ões 
de de incidentesincidentes, com caracter, com caracteríísticas idênticas sticas idênticas 
–– ou pelo menos parecidas;ou pelo menos parecidas;

ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 6) e sendo informado por João que o 6) e sendo informado por João que o 
incidenteincidente atatéé o momento não pôde ser o momento não pôde ser 
resolvido, o atendente acredita haver um resolvido, o atendente acredita haver um 
problemaproblema generalizado, sem causa generalizado, sem causa 
aparente, e então entra em contato com a aparente, e então entra em contato com a 
equipe de especialistas que,equipe de especialistas que,



ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 7) logo depois, descobrem a causa do 7) logo depois, descobrem a causa do 
problemaproblema: um dos computadores centrais : um dos computadores centrais --
ou servidor ou servidor -- estestáá fisicamente danificado e fisicamente danificado e 
precisa ser substituprecisa ser substituíído;do;

�� 8) eles solicitam a 8) eles solicitam a mudanmudanççaa ou troca do ou troca do 
equipamento equipamento àà equipe responsequipe responsáável pelo vel pelo 
gerenciamento e implementagerenciamento e implementaçção de ão de 
mudanmudançças.as.

ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 9) Antes de autorizar a mudan9) Antes de autorizar a mudançça a àà equipe de equipe de 
testes de software e hardware, a equipe de testes de software e hardware, a equipe de 
gerenciamento de mudangerenciamento de mudançças consulta os as consulta os 
dados do equipamento problemdados do equipamento problemáático, afim de tico, afim de 
avaliar possavaliar possííveis impactos nos demais veis impactos nos demais 
serviserviçços que se encontram em os que se encontram em 
funcionamento. Feito isto, a mudanfuncionamento. Feito isto, a mudançça a éé
efetivada pela equipe de operaefetivada pela equipe de operaçções e testes, ões e testes, 
o problema o problema éé eliminado e os servieliminado e os serviçços são os são 
restabelecidos;restabelecidos;

ITIL ITIL –– CASO exemploCASO exemplo

�� 10) um relat10) um relatóório elaborado pela equipe de rio elaborado pela equipe de 
mudanmudançças as éé entregue ao atendente, que por entregue ao atendente, que por 
sua vez entra em contato com os ususua vez entra em contato com os usuáários rios 
que solicitaram atendimento para informar que solicitaram atendimento para informar 
que o problema foi eliminado. Em seguida que o problema foi eliminado. Em seguida 
fazfaz--se o encaminhamento do relatse o encaminhamento do relatóório ao rio ao 
responsresponsáável pelo servivel pelo serviçço de autenticao de autenticaçção de ão de 
usuusuáários e acesso rios e acesso àà rede interna.rede interna.



ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Desde o primeiro momento percebeDesde o primeiro momento percebe--se que se que 
hháá um um úúnico canal mediador entre TI e nico canal mediador entre TI e 
usuusuáários: o servirios: o serviçço de atendimento o de atendimento –– ““Service Service 
DeskDesk”” ........

ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Na situaNa situaçção três (3), quando Josão três (3), quando Joséé pesquisa pesquisa 
informainformaçções sobre o computador do usuões sobre o computador do usuáário. rio. 
O ITIL define adoO ITIL define adoçção de medidas eficientes ão de medidas eficientes 
para cadastrar informapara cadastrar informaçções sobre ões sobre 
componentes (computadores, licencomponentes (computadores, licençças de as de 
software, etc) da estrutura de TI, afim de software, etc) da estrutura de TI, afim de 
descrevêdescrevê--los e especificar como se los e especificar como se 
relacionam relacionam –– Configuration Management.Configuration Management.

ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Na situaNa situaçção seis (6), quando o atendente ão seis (6), quando o atendente 
recebe relatos de incidentes idênticos nãorecebe relatos de incidentes idênticos não--
resolvidos, o incidente agora passa a ser resolvidos, o incidente agora passa a ser 
definido como um problema. definido como um problema. 



ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� O ITIL difere a definiO ITIL difere a definiçção de incidentes e ão de incidentes e 
problemas: enquanto o incidente problemas: enquanto o incidente éé isolado e isolado e 
estestáá sob sob ““controlecontrole””, digamos, mesmo que , digamos, mesmo que 
suas causas permanesuas causas permaneççam desconhecidas, am desconhecidas, éé
apenas um incidente apenas um incidente –– Incident ManagementIncident Management. . 

�� Mas, quando ocorrem repetidas notificaMas, quando ocorrem repetidas notificaçções ões 
de incidentes semelhantes nãode incidentes semelhantes não--resolvidos, resolvidos, 
recairecai--se a definise a definiçção de um problema ão de um problema ––
Problem ManagementProblem Management..

ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Os especialistas designados, apOs especialistas designados, apóós s 
descobrirem a causa do problema, sugerem descobrirem a causa do problema, sugerem 
uma mudanuma mudançça (situaa (situaçção 8) ão 8) –– Change Change 
Management Management –– e subsequentemente e subsequentemente 
elaboram relatelaboram relatóório descrevendo o ocorrido. O rio descrevendo o ocorrido. O 
processo processo ““Change ManagementChange Management”” se se 
responsabiliza por gerenciar, planejar, e responsabiliza por gerenciar, planejar, e 
decidir sobre mudandecidir sobre mudançças ocorridas no as ocorridas no 
ambiente de TI.ambiente de TI.

ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Na situaNa situaçção nove (9), quando a equipe ão nove (9), quando a equipe 
responsresponsáável por implementar as mudanvel por implementar as mudançças as 
faz a consulta no banco de dados de faz a consulta no banco de dados de 
informainformaçções de componentes, afim de obter ões de componentes, afim de obter 
informainformaçções sobre o componente que estões sobre o componente que estáá
para ser substitupara ser substituíído e os possdo e os possííveis impactos veis impactos 
da mudanda mudançça a –– por exemplo, saber se hpor exemplo, saber se háá
outro servioutro serviçço que depende do equipamento o que depende do equipamento ––
, fica claro a interdependência entre o , fica claro a interdependência entre o 
““Change ManagementChange Management”” e o e o ““Configuration Configuration 
ManagementManagement”” ........



ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� ...sem saber o que est...sem saber o que estáá sendo substitusendo substituíído, do, 
não não éé posspossíível determinar o impacto de vel determinar o impacto de 
qualquer aqualquer açção sobre o componente, portanto, ão sobre o componente, portanto, 
tambtambéém não m não éé posspossíível planejar as vel planejar as 
mudanmudançças. as. 

ITIL ITIL –– CASO CASO -- ananááliselise

�� Quando a equipe de gerenciamento de Quando a equipe de gerenciamento de 
mudanmudançças conclui a avaliaas conclui a avaliaçção de impactos ão de impactos 
(situa(situaçção 9), entra em cena o processo ão 9), entra em cena o processo 
““Release ManagementRelease Management””, , cujo resultado cujo resultado éé a a 
efetivaefetivaçção da mudanão da mudançça solicitada pelos a solicitada pelos 
especialistas.especialistas.

ITIL ITIL –– ImplantaImplantaççãoão



ITIL ITIL –– ImplantaImplantaççãoão

ITIL x MOF ITIL x MOF 

Entre o final de 1999 e o início de 2000 a Microsoft lançou o 
Microsoft Operations Framework - MOF, uma documentação 
que oferece recomendações para planejar, aplicar e manter 
processos operacionais que suportem serviços de missão 
crítica. A Microsoft adotou as práticas da ITIL e adaptou 
para seu ambiente, junto com esta adaptação a empresa 
uniu à sua documentação as experiências e sugestões de 
seus funcionários, parceiros e clientes, adquiridas no dia-a-
dia de operações e projetos, formando assim o que hoje 
conhecemos por MOF.

ITIL x MOF ITIL x MOF 



ITIL x MOF ITIL x MOF 

ITIL ITIL –– Elementos Elementos –– versão 2.0versão 2.0

ITIL ITIL –– Suporte a serviSuporte a serviççosos

�� Descreve como um cliente consegue acesso Descreve como um cliente consegue acesso 
aos serviaos serviçços para suportar seus negos para suportar seus negóócios. cios. 

�� Central de ServiCentral de Serviçços os 

�� Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de Incidentes 

�� Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de Problemas 

�� Gerenciamento da ConfiguraGerenciamento da Configuraçção ão 

�� Gerenciamento de MudanGerenciamento de Mudançças as 

�� Gerenciamento de LiberaGerenciamento de Liberaçção ão 



Central de ServiCentral de Serviççosos

�� A Central de ServiA Central de Serviçços, tambos, tambéém conhecida em m conhecida em 
inglês como Serviceinglês como Service--Desk (nomeDesk (nome--original), original), éé
uma funuma funçção (NÃO ão (NÃO ÉÉ UM PROCESSO) UM PROCESSO) 
dentro da TI que tem como objetivo ser o dentro da TI que tem como objetivo ser o 
ponto ponto úúnico de contato entre os nico de contato entre os 
usuusuáários/clientes e o departamento de TI. rios/clientes e o departamento de TI. 

Central de ServiCentral de Serviççosos

�� A proposta sugerida A proposta sugerida éé separar dentro das separar dentro das 
operaoperaçções de TI quem faz parte do suporte ões de TI quem faz parte do suporte 
aos usuaos usuáários de quem vai realizar atividades rios de quem vai realizar atividades 
de resolude resoluçção de problemas e ão de problemas e 
desenvolvimento. Ter uma desenvolvimento. Ter uma áárea especrea especíífica fica 
para o suporte traz vantagens para os para o suporte traz vantagens para os 
usuusuáários, propiciando um suporte com maior rios, propiciando um suporte com maior 
agilidade e qualidade, e para a equipe de TI agilidade e qualidade, e para a equipe de TI 
mais eficiência, pois o tmais eficiência, pois o téécnico especialista cnico especialista 
acaba não sendo mais interrompido pelas acaba não sendo mais interrompido pelas 
chamadas diretas dos usuchamadas diretas dos usuáários. rios. 

Central de ServiCentral de Serviççosos

�� A proposta sugerida A proposta sugerida éé separar dentro das separar dentro das 
operaoperaçções de TI quem faz parte do suporte ões de TI quem faz parte do suporte 
aos usuaos usuáários de quem vai realizar atividades rios de quem vai realizar atividades 
de resolude resoluçção de problemas e ão de problemas e 
desenvolvimento. Ter uma desenvolvimento. Ter uma áárea especrea especíífica fica 
para o suporte traz vantagens para os para o suporte traz vantagens para os 
usuusuáários, propiciando um suporte com maior rios, propiciando um suporte com maior 
agilidade e qualidade, e para a equipe de TI agilidade e qualidade, e para a equipe de TI 
mais eficiência, pois o tmais eficiência, pois o téécnico especialista cnico especialista 
acaba não sendo mais interrompido pelas acaba não sendo mais interrompido pelas 
chamadas diretas dos usuchamadas diretas dos usuáários. rios. 



Central de ServiCentral de Serviçços os -- objetivosobjetivos

Central de ServiCentral de Serviçços os -- atividadesatividades

Central de ServiCentral de Serviçços os -- tipostipos



Central de ServiCentral de Serviçços os -- tipostipos

Central de ServiCentral de Serviçços os -- tipostipos

Central de ServiCentral de Serviçços os --
relacionamentosrelacionamentos



Central de ServiCentral de Serviçços os -- problemasproblemas

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes



Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes



Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de IncidentesGerenciamento de Incidentes



Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas

Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas

Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas



Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas

Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas

Gerenciamento de ProblemasGerenciamento de Problemas



Gerenciamento de MudanGerenciamento de Mudanççasas

Gerenciamento de MudanGerenciamento de Mudanççasas


