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Gerenciamento de Servicos

Por que Adotar o Gerenciamento de Servigos?

E preciso levar em conta que a maioria dos beneficios de um programa de
Gerenciamento de Servicas pode levar um tempo para serem obfidos, entretanto ha
também beneficios em curto prazo. Vejamos abaixo os principais beneficios para a
empresa ao implementar uma metodologia para o Gerenciamento de Servigas

1 Melhor qualidade no servigo, com um suporte mais confiavel

2 Seguranga e confianca da continuidade dos servicos de TI, aumentando a
habilidade para restaurar os servicos quando houver necessidade.

Vis&o mais clara da capacidade atual

4 Fomnecimento de informacdes gerenciais para acompanhamento de desempenho,
possibilitando tracar melhorias

5 Equipe de Tl mais motivada: conhecendo a carga de trabalho & possivel gerenciar
melhor as expectativas

6 Maior satisfacdo para os clientes e usuérios, entregando o servico com mais
qualidade e rapidez.




! Gerenciamento de Servicos

Diferencga entre Cliente e Usuario

Dentro do cendrio de Gerenciamento de Servicos de Tl temos dois elementos: Cliente e
Usuario. Vejamos abaixo a principal diferenca entre eles.

CLIENTE: é aquele que paga pelos servicos de Tl. Se a Tl for
um departamento interno de uma empresa, os clientes serdo
as unidades de negocio da empresa. No caso de um
prestador de servicos, os clientes séo as empresas atendidas

USUARIOQ: Pessoa que usa os servigos de Tl no dia-dia. Um
departamento de contabilidade, por exemplo, podera ter varios
usuarios dos servicos de Tl

Gerenciamento de Servicos

Onde nés Visdo e objetivos
queremos chegar? do negdcio
agora?

Como chegaremos o Adp:rfreoli:(;:rsn:gzo
onde queremos repen enharia
chegar? -ang
Como Sabemos se Métricas e
chegamos la? medidas

ITIL

m Biblioteca composta das melhores
praticas para Gerenciamento de
Servigos de TI.

m Criada pelo Governo Britanico em 1980,
se tornou padrao de fato no mercado
em 1990. Trata-se de uma biblioteca
composta de 7 livros principais




ITIL

® N3o se trata de uma metodologia e sim
de um conjunto de melhores praticas
adotadas em vérias empresas.
Atualmente é o framework mais
adequado para o Gerenciamento de
servigos para os departamentos de Tl

ITIL

u Consenso de como devem ser tratados os
processos dentro de um departamento de TI.

m Os processos propostos sdo genéricos,
podendo ser utilizados por qualquer
empresa, seja publica ou privada, de grande
ou pequeno porte. Estes processos devem
ser adotados e adaptados ao seu negdcio,
tenha em mente que nao existe receita de
bolo pronta.

ITIL

u Nao é correto afirmar que um processo €
“compativel com a ITIL”, nem mesmo falar
em implantar a ITIL.

=0 objetivo é implementar o
Gerenciamento de Servigos de TI, e para
isto pode ser utilizado a ITIL como base
das melhores praticas




ITIL - caracteristicas

Caracteristicas do ITIL™

Modelo de referéncia para processos de Tl ndio proprictirio;
Adequado para todas as dreas de atividade:

Independente de tecnologia e fornecedor;

Um padriio de fato;

Baseado nas melhores priticas;

Um modelo de referéncia para a implementaciio de processos de TI:
Padronizagio de terminologias;

Interdependéncia de processos:

Diretivas bisicas para implementagiio;

Diretivas basicas para fungdes e responsabilidades dentro de cada processo;
Checklist testado e aprovado:

O que fazer e o que nio fazer.

ITIL - Objetivos

m Alinhar os Servigcos de Tl com as
necessidades atuais e futuras do negécio e
seus clientes. Todos os processos da ITIL
falam que a Tl precisa entender os requisitos
de neg6cio da empresa para poder planejar e
prover seus servigos para atender as
expectativas.

ITIL - Objetivos

® Melhorar a qualidade dos servigos de TI.
Através de um programa de melhoria
continua deve se buscar a consisténcia na
entrega dos servigos, atendendo as
necessidades de negécio.




ITIL - Objetivos

m Reduzir custos na provisdo de servigos. Este
€ um dos motivos chaves que levam os
gestores de Tl a adotarem as melhores
préticas, j& existem varios casos de sucesso
onde houve grande redugao dos custos
operacionais e investimentos em TI.

ITIL - Objetivos

m Processos mais eficientes e eficazes,
buscando rapidez e resultados nos
processos.

m Adogéao das melhores praticas, evitando
reinventar a roda.

ITIL — Resultados

Falhas: 30% quantidade, & 50% tempo resolucéo;

Mudancas: £25% tempo de concluséio, £50% mudancas urgentes e caras;
Capacidade: §15% capacidae ociosa;

CTP(TCO): 810%;

Disponibilidade: ¢10%;

fConfiabilidade;

{Tempo de lancamento no mercadb.




ITIL — Resultados

Reducéo do custo total até 46% - Gartner

6-8% de reducdo de custos operacionais. $ 125 milhes de economia (10% do
bucgef). Procter ¢ Gamble

Aumento da satisfacéio do cliente

Aumento dz resolugdo de incidentes de 5% para 30% com o uso de uma base de
conhecimento - 18 Organizations

Reducéo de 50% no tempo médio de resolucdo. Reducdo de 30% no tempo para
realizar novas mudancas. Reducéio de 50% dos recursos - Utility Provider

ITIL — Possiveis problemas

Falta de patrocinio, comprometimento e entendimento. E importante que todas
as pessoas relacionadas com o projeto estejam conscientes das melhorias que a
mudanca podera trazer O comprometimento de todos & fundamental para fazer
com que as processos sejam implementados

= Cultura da empresa. Se a empresa néo tiver cultura para a gestédo de servicos se

torna muito complicado a Tl obter a colaboracéo dos demais departamentos.
Excesso de expectativa. Tenha em mente que a adocéo das melhores praticas
néo se faz em dias, & necessario planejamento, insisténcia, acompanhamento e
adaptacdes ao longo do projeto.

Problemas na Gestdo do Projeto. A implementacdo de um Programa de
Gerenciamentos de Tl deve ser encarado como um projefo, com responsaveis por
cada etapa, prazos para implementacéo e recursos necessarios.

Falhas de Comunicacéo.

= Objetivos ndo alcancados: melhoria de qualidade, reducéo de custo, satisfacéo do

usuério, alinhamento de Tl com a estratégia de negdcio.

ITIL

u Os processos e organizagbes podem ser
avaliados se estdo compativeis com a norma
BS 15.000 ou ISO 20.000 (criada em
dezembro de 2005), que sdo padrées de
Gerenciamento de Servigos de TI.

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




ITIL

u A ITIL oferece um framework comum para
todas as atividades do departamento de T,
como a parte da provisao dos servigos,
baseada na infra-estrutura de Tl. Estas
atividades sdo divididas em processos, que
fornecem um framework eficaz para um
futuro Gerenciamento de Servigos de Tl
aprimorado.

ITIL

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

m desenvolvimento de servigos,

m gerenciamento da infra-estrutura
m fornecimento de servigos

m suporte a servigos.

ITIL - Objetivos

Servir de inspiragcdo para melhorar seus
processos de TI;

m Sugerir onde é possivel chegar, pois outras
empresas ja conseguiram resultados
positivos;

m Sugerir para que servem 0S processos e
praticas;

m Sugerir por que adotar 0s processos e
praticas.




ITIL

A ITIL apresenta as melhores praticas de
forma coesa. Os livros da ITIL descrevem
como estas podem ser otimizadas e como a
coordenacgdo das atividades pode ser
aperfeicoada. Os livros também explicam
como os processos podem ser formalizados
dentro de uma organizagdo. Fornecem uma
referéncia dentro da organizagdo para uma
terminologia padronizada, e ajudam a definir
0s objetivos e determinar o esforgo
requerido.

ITIL

A ITIL ndo pode ser vista como uma
metodologia, pois as melhores praticas sdo
flexiveis a ponto de vocé adaptar aos seus
processos, ja uma metodologia possui uma
implementagdo mais rigida, com regras bem
definidas. “Na ITIL tudo pode nada deve.”

ITIL - Importancia

® Em virtude da necessidade de um
Gerenciamento de Servigo de Tl mais
robusto, a biblioteca da ITIL tem ganhado
destaque, servindo como apoio para
melhorar os processos de TI.




ITIL - Livros

ITIL é uma série de livros. Assim como o
nome ja sugere € uma biblioteca (IT
Infrastructure Library).

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

ITIL - Livros

A ITIL define os objetivos e atividades, as
entradas e saidas de cada um dos processos
encontrados em uma organizagéo de TlI.

Entretanto, a ITIL ndo da uma descrigao
especifica de como estas atividades devem
ser executadas, porque em cada organizagdo
estas sao diferentes, ou seja, ndo existe
receita de bolo pronta para vocé implementar
alTIL.

ITIL - Livros

A énfase esta em sugestées que foram
provadas na pratica, mas (dependendo das
circunstancias) pode ser implementada de
varias formas.

ITIL ndo é um método, ao invés disto oferece
um framework para planejar os processos
mais comuns, papéis e atividades, indicando
as ligagbes entre elas e que linhas de
comunicagao sao necessarias.




ITIL — Disciplinas

Disciplinas Taticas

Service Level Management

IT Service Continuity Management
Financial Management

Capacity Management

Availability Management

o=

Disciplinas Operacionais

1. Incident Management

2. Problem Management

3. Configuration Management
4. Change Management

5. Release Management

y —versdo 2.0

ITIL — Elementos — versao 2.0

Perspectiva de Negdcio

u Entrega de Servigo

Suporte a Servigo
Gerenciamento da Seguranca
Gerenciamento da Infra-estrutura
Gerenciamento de Aplicagbes

Planejamento da implementagdo do
Gerenciamento de Servigos
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ITIL — Elementos

PLANEJAMENTO PARA IMPLEMENTAR O
GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Gerenciamento de Servigos

A GERENCIAMENTO

PERSPECTIVA SUPORTE AQ SERVICO DA INFRA-

DO NEGOCIO ESTRUTURA DA
TIC

ENTREGA DO SERVICO

GERENCIAMENTO
DA SEGURANCA

r—@Orozom-H p

GERENCIAMENTO DE APLICAGOES

ITIL — 2 BASICOS

Suporte a Servigos: descreve 0s processos
associados ao suporte do dia-a-dia e
atividades de manutengéo associadas com a
provisdo de Servigos de TI.

Entrega de Servicos: cobre os processos
necessarios para o planejamento e entrega
de Servigos de Tl com qualidade e se
preocupa ao longo do tempo com o
aperfeicoamento desta qualidade.

ITIL - livros

ICT - Gerenciamento da Infra-estrutura:
cobre todos os aspectos do Gerenciamento
da Infra-estrutura como a identificagao dos
requisitos do negdcio, testes, instalagéo,
entrega, e otimizagdo das operagbes normais
dos componentes que fazem parte dos
Servigos de TI.




ITIL — livros

Planejamento para Implementacdo do
Gerenciamento de Servigos:

examina questdes e tarefas envolvidas no
planejamento, implementacéo e
aperfeicoamento dos processos do
Gerenciamento de Servigos dentro de uma
organizagao. Também foca em questdes
relacionadas a Cultura e Mudancga
Organizacional.

ITIL — livros

Gerenciamento de Aplicagbes: descreve
como gerenciar as aplicagdes a partir das
necessidades iniciais dos negocios,
passando por todos os estagios do ciclo de
vida de uma aplicagao, incluindo até a sua
saida do ambiente de produgao (quando o
sistema € aposentado). Este processo da
énfase em assegurar que os projetos de Tl e
as estratégias estejam corretamente
alinhados com o ciclo de vida da aplicagéo,
assegurando que o negécio consiga obter o
retorno do valor investido.

ITIL — livros

Perspectiva de Negécio: fornece um
conselho e guia para ajudar o pessoal de Tl a
entender como eles podem contribuir para os
objetivos do negécio e como suas fungdes e
servigos podem estar mais bem alinhados e
aproveitados para maximizar sua
contribuigdo para a organizagéo.




ITIL — livros

m Gerenciamento da Seguranga: detalha o
processo de planejamento e gerenciamento a
um nivel mais detalhado da seguranga da
informacao e Servigos de Tl, incluindo todos
os aspectos associados com a reagao da
seguranga dos incidentes. Também inclui
uma avaliagéo e gerenciamento dos riscos e
vulnerabilidade, e implementagéo de custos
justificaveis para a implementagéo de contra-
recursos (estratégia de seguranga).

ITIL — livros ||——_—

ITIL — Suporte a servigos

m Descreve como um cliente consegue acesso
aos servigos para suportar seus negocios.

m Central de Servigos

m Gerenciamento de Incidentes

m Gerenciamento de Problemas

m Gerenciamento da Configuragao
m Gerenciamento de Mudangas

m Gerenciamento de Liberagdo




CLIENTES & USUARIOS
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ITIL - /inOS * Service Delivery

Gerenciamento do Nivel de Servigos

Gerenciamento Financeiro para Servigos de
Tl

m Gerenciamento da Disponibilidade

m Gerenciamento da Continuidade dos
Servigos de Tl

m Gerenciamento da Seguranga (com
referéncia ao livro Gerenciamento da
Seguranga)

ITIL — Entrega de servigos
m Gerenciamento da Capacidade
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ITIL — Entrega de servigos

Gerenciamento do Nivel de Servigos
Gerenciamento Financeiro para Servigos de
Tl

Gerenciamento da Capacidade
Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento da Continuidade dos
Servigos de Tl

m Gerenciamento da Seguranga (com
referéncia ao livro Gerenciamento da

Seguranga)

ITIL — Elementos — versao 3.0




ITIL — Versao 3

m cinco livros que englobam estratégia, design,
transicdo e operagao de servigos e melhorias
continuas nos servigos.

m O nucleo do ITIL ndo muda, porém alguns
conceitos foram revistos. Por exemplo, até a
versdo 2.0 o ITIL focava o alinhamento entre
Tl e negdcios. Na versdo 3.0 o foco sera a
integracdo entre Tl e negdcios.

ITIL — Versao 3

m Segundo seus autores, a tendéncia é que a
Tl passe a ser vista como Tecnologia de
Negdcios ao invés de Tecnologia da
Informag&o. Tl devera adicionar valor ao
negocio ao invés de apenas suportar os
negaocios.

ITIL — Versao 3

m introduz o conceito de ciclo de vida do
servigo (Service LifeCycle). Em resumo, este
conceito aborda o servigo desde a
identificacdo da sua necessidade, a
estratégia do mesmo, o seu desenho
(projeto), a sua implantagéo, a sua operagao
e quando for o caso a sua extingdo. Isto se
dara em situagées em que um servigo
prestado deixara de existir devido a uma
mudanga no negdcio




ITIL — Livros versao 3

m 1 - Service Strategy - (Estratégia de
Servigos): esse livro aborda principalmente
as estratégias, politicas e restricées sobre 0s
servigos. Inclui também temas como reagao
de estratégias, implementagéo, redes de
valor, portfdlio de servigos, gerenciamento,
gestéo financeira e ROI.

ITIL — Livros versao 3

m 2 - Service Design - (Design dos Servigos): a
abordagem nesse livro engloba politicas,
planejamento e implementagdo. E baseado
nos cinco aspectos principais de design de
servigos: disponibilidade, capacidade,
continuidade, gerenciamento de nivel de
servigos e outsourcing. Também estdo
presentes informagdes sobre gerenciamento
de fornecedores e de seguranga da
informacéo.

ITIL — Livros versao 3

m 3 - Service Transition - (Transicdo dos
Servigos): o volume apresenta um novo
conceito sobre o sistema de gerenciamento
do conhecimento dos servigos. Também
inclui abordagem sobre mudangas, riscos e
garantia de qualidade. Os processos
enderegados sdo planejamento e suporte,
gerenciamento de mudangas, gerenciamento
de ativos e configuragbes, entre outros.




ITIL — Livros versao 3

m 4 - Service Operations - (Operagbes dos
Servigos): operagdes cotidianas de suporte
sdo o mote principal desse livro. Existe foco
principal em gerenciamento de service desk
e requisigées de servigos, separadamente de
gerenciamento de incidentes e de problemas,
que também tém espaco.

ITIL — Livros versao 3

m 5 - Continual Service Improvement —
(Melhoria Continua dos Servigos): a énfase
do volume esta nas agbes ‘“planejar, fazer,
checar e agir’, de forma a identificar e atuar
em melhorias continuas dos processos
detalhados nos quatro livros anteriores.
Melhorias nesses aspectos também levam
aos clientes e usudrios servigos aprimorados
e que atendam as necessidades dos
mesmos.

ITIL — 2 BASICOS

Suporte a Servigos: descreve 0s processos
associados ao suporte do dia-a-dia e
atividades de manutencao associadas com a
provisdo de Servigos de TI.

m Entrega de Servigos: cobre os processos
necessarios para o planejamento e entrega
de Servigos de Tl com qualidade e se
preocupa ao longo do tempo com o
aperfeicoamento desta qualidade.




ITIL — livros ||——

ITIL — Suporte a servigos

m Descreve como um cliente consegue acesso
aos servigos para suportar seus negocios.

m Central de Servigos

m Gerenciamento de Incidentes

m Gerenciamento de Problemas

m Gerenciamento da Configuragao
m Gerenciamento de Mudangas

m Gerenciamento de Liberagdo

ITIL — CASO exemplo

m 1) O usuario informa ao servigo de
atendimento que nao esta conseguindo
efetuar logon (autenticar-se com uma senha)
para acessar a rede interna da organizago;

m 2) o atendente entra em contato com um
técnico de suporte nivel 1, José, que é
designado para eliminar o incidente;




ITIL — CASO exemplo

m 3) José consulta informagées a respeito do
equipamento que o usudrio esta usando, afim
de verificar ocorréncias e/ou relagdo com
incidentes ou problemas anteriores. Nao ha
ocorréncias antecedentes, e José ndo pbde
resolver o incidente, tampouco detectar a(s)
causa(s). Subsequentemente informa o
ocorrido ao funcionario do servigo de
atendimento.

ITIL — CASO exemplo

m 4) Este, por sua vez, entra em contato com
um técnico de suporte nivel 2, Jodo, agora
designado para realizar a intervencéo;

m 5) paralelamente o funcionario do servigo de
atendimento recebe outras cinco notificacbes
de incidentes, com caracteristicas idénticas
— ou pelo menos parecidas;

ITIL — CASO exemplo

m 6) e sendo informado por Jodo que o
incidente até o momento ndo péde ser
resolvido, o atendente acredita haver um
problema generalizado, sem causa
aparente, e entdo entra em contato com a
equipe de especialistas que,




ITIL — CASO exemplo

m 7) logo depois, descobrem a causa do
problema: um dos computadores centrais -
ou servidor - esta fisicamente danificado e
precisa ser substituido;

m 8) eles solicitam a mudanca ou troca do
equipamento a equipe responsavel pelo
gerenciamento e implementagéo de
mudancgas.

ITIL — CASO exemplo

m 9) Antes de autorizar a mudancga a equipe de
testes de software e hardware, a equipe de
gerenciamento de mudangas consulta 0os
dados do equipamento problematico, afim de
avaliar possiveis impactos nos demais
servigos que se encontram em
funcionamento. Feito isto, a mudanga é
efetivada pela equipe de operagbes e testes,
0 problema é eliminado e os servigos sao
restabelecidos;

ITIL — CASO exemplo

m 10) um relatdrio elaborado pela equipe de
mudangas é entregue ao atendente, que por
sua vez entra em contato com os usuarios
que solicitaram atendimento para informar
que o problema foi eliminado. Em seguida
faz-se o encaminhamento do relatério ao
responsavel pelo servigo de autenticacdo de
usuarios e acesso a rede interna.




ITIL — CASO - analise

m Desde o primeiro momento percebe-se que
ha um unico canal mediador entre Tl e
usuarios: o servigo de atendimento — “Service
Desk” ....

ITIL — CASO - analise

m Na situagdo trés (3), quando José pesquisa
informagbes sobre o computador do usuario.
O ITIL define adogdo de medidas eficientes
para cadastrar informagdes sobre
componentes (computadores, licengas de
software, etc) da estrutura de TI, afim de
descrevé-los e especificar como se
relacionam — Configuration Management.

ITIL — CASO - analise

m Na situagdo seis (6), quando o atendente
recebe relatos de incidentes idénticos néo-
resolvidos, o incidente agora passa a ser
definido como um problema.




ITIL — CASO - analise

m O ITIL difere a definicdo de incidentes e
problemas: enquanto o incidente € isolado e
esta sob “controle”, digamos, mesmo que
suas causas permanegam desconhecidas, é
apenas um incidente — Incident Management.

m Mas, quando ocorrem repetidas notificagbes
de incidentes semelhantes ndo-resolvidos,
recai-se a definicdo de um problema —
Problem Management.

ITIL — CASO - analise

m Os especialistas designados, apds
descobrirem a causa do problema, sugerem
uma mudancga (situagdo 8) — Change
Management — e subsequentemente
elaboram relatdrio descrevendo o ocorrido. O
processo “Change Management” se
responsabiliza por gerenciar, planejar, e
decidir sobre mudancas ocorridas no
ambiente de TI.

ITIL — CASO - analise

m Na situagdo nove (9), quando a equipe
responsavel por implementar as mudancgas
faz a consulta no banco de dados de
informagdes de componentes, afim de obter
informagbes sobre o componente que esta
para ser substituido e os possiveis impactos
da mudancga — por exemplo, saber se ha
outro servigo que depende do equipamento —
, fica claro a interdependéncia entre o
“Change Management” e o “Configuration
Management” ....




ITIL — CASO - analise

m ...sem saber 0 que esta sendo substituido,
n&o é possivel determinar o impacto de
qualquer agdo sobre o componente, portanto,
também n&o é possivel planejar as
mudancgas.

ITIL — CASO - analise

m Quando a equipe de gerenciamento de
mudancas conclui a avaliagdo de impactos
(situagao 9), entra em cena o processo
“Release Management”, cujo resultado é a
efetivacdo da mudanca solicitada pelos
especialistas.

ITIL — Implantagcao

Os seis grandes passos para um implantagio de sucesso estio listados abaixo.

PASSO I [ Workshop Executivo Estratégia | Visio executiva sobre o ITIL ¢
seus Processos. Estudo de case
com os profissionais  da
Organizagiio sobre como estes
processos podem auxiliar no
alinhamento da estratégia de TI
com a estratégia do negdcio,
bem como sobre os elementos
tipicos que compdem uma

imp

PASSO 2 | Diagnéstico  das prdticas atuais | Levantamento  das  atvais
em Tecnologia da Informagdio priticas em uso na drea de
Tecnologia da Informagio, no
que diz respeito & Gestio de
Servigos.

PASSO 3 | Plancjamento do Projeto Plano  cstraiégico  que
alinhando pessoas, processos ¢
tecnologia, concctando  esses
elementos aos  objetivos  de
negcios.

PASSO 4 | Implementagio Execugio do plano estratégico
que foi definido.




ITIL — Implantagcao

PASSO 5 | Pés Implementagio Revisio dos resultados com a
Organizagiio garante que a drea
de Tecnologia da Informagio
esteja  alinhada com  os
objetivos de negdcios.

PASSO 6 | Melhoria Continua Programas de melhoria
continua, analisando
resultados, aprimorando  as
priticas  implementadas, e
atualizando  os  processos
segundo a realidade  dos
negdcios.

ITIL x MOF

final de 1999 e o inicio de 2000 a Microsoft langou o
soft Operations Framework - MOF, uma documentagao
e oferece recomendagédes para planejar, aplicar e manter
Cessos operacionais que suportem servigos de missao
itica. A Microsoft adotou as praticas da ITIL e adaptou

ara seu ambiente, junto com esta adaptagdo a empresa

niu a sua documentagao as experiéncias e sugestées de
eus funcionarios, parceiros e clientes, adquiridas no dia-a-
dia de operagédes e projetos, formando assim o que hoje
conhecemos por MOF.

ITIL x MOF
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Changing

O primeiro quadrante do ciclo de vida do MOF, Changing, junto com
|as recomendacfes do MSF apresenta os passos necessdrios para o
planejamento de prestagdo de servigos de TI — em paralelo com a drea
Planning to Implement Service Management da ITIL. Com o auxilio do
Modelo de Equipes este quadrante também foca o planejamento e o

Gerenciamento de Mudangas para melhorar os servicos prestados e mm|
*reduzir custos - em paralelo com a 3rea Business Perspective da ITIL.

lAinda no primeiro quadrante, novamente contando com a ajuda do MSF,
temos orientagdes para o Gerenciamento de Configuracdo e o
Gerenciamento de Vers3o - em paralelo com a 3drea Applications
Management da ITIL.

Operating

No segundo quadrante, Operating, s3o abordadas algumas
fungdes para entrega de servicos de TI, a operacdo propriamente dita, e
assuntos relacionados a integridade de informages e permissdes de
usudrios - em paralelo com a dreas Service Delivery e Security
Management da ITIL.

Supporting

J3 o terceiro guadrante, Supporting, conta com a atuagdo do!
Service Desk no Gerenciamento de Incidentes e no Gerenciamento de

# |Problemas - em paralelo com a drea Service Support da ITIL.

Optimizing

Por fim, no quarto quadrante, Optimizing, O ciclo foca em
procedimentos como Gerenciamento de Seguranca e Infra-estrutura, se

_-preucupandu com assuntos como SLA, Gerenciamento Financeiro para
* Servicos de TI e muito mais - em paralelo com as dreas Service Delivery,

Security Management e ICT Infrastructure Management da ITIL.

y —versdo 2.0

ITIL — Suporte a servigos

Descreve como um cliente consegue acesso
aos servigos para suportar seus negocios.

Central de Servigos
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problemas
Gerenciamento da Configuragao
Gerenciamento de Mudancas
Gerenciamento de Liberagao




Central de Servigos

m A Central de Servigos, também conhecida em
inglés como Service-Desk (nome-original), é
uma fungdo (NAO E UM PROCESSO)
dentro da Tl que tem como objetivo ser o
ponto unico de contato entre os
usudrios/clientes e o departamento de TI.

Central de Servigos

A proposta sugerida é separar dentro das
operagées de Tl quem faz parte do suporte
aos usuarios de quem vai realizar atividades
de resolugdo de problemas e
desenvolvimento. Ter uma area especifica
para o suporte traz vantagens para os
usuarios, propiciando um suporte com maior
agilidade e qualidade, e para a equipe de TI
mais eficiéncia, pois o técnico especialista
acaba nao sendo mais interrompido pelas
chamadas diretas dos usuarios.

Central de Servigos

A proposta sugerida é separar dentro das
operagées de Tl quem faz parte do suporte
aos usuarios de quem vai realizar atividades
de resolugdo de problemas e
desenvolvimento. Ter uma area especifica
para o suporte traz vantagens para os
usuarios, propiciando um suporte com maior
agilidade e qualidade, e para a equipe de TI
mais eficiéncia, pois o técnico especialista
acaba nao sendo mais interrompido pelas
chamadas diretas dos usuarios.




ntral de Servigcos - objetivos

Funcionar como o ponto central de contato (SPOC — Single Point of Contact) entre
os usuarios e departamento de TI. A Central de servicos funciona como o 1°. nivel
de suporte aos usuarios

* Restaurar os servicos sempre que possivel. A equipe de suporte deve estar
equipada com ferramentas e informacdes, tais como Erros Conhecidos, Base de
Conhecimento, para que possa oferecer solucdes o mais rapido possivel.

» Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negocio. E necessario
que a equipe esteja bem treinada para ter conhecimento de todos os servicos que
serdo fornecidos e entender o impacto que eles tém para o negdcio

* Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento. A central de servico sera
responsavel pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, e sera responsavel
pelo fratamento de todos os incidentes. E de responsabilidade também da Central
de Services monitorar o cumprimento dos acordos estabelecidos nas ANS (SLA-
Acordos de Niveis de Servigos)

* Dar suporte a mudangas, fornecendo comunicacdo aos usuarios sobre o
agendamento de mudancas

 Aumentar a satisfacdo do usuario, provendo suporte com maior qualidade,
estando sempre de prontiddo para o atendimento, buscando solucionar os
incidentes de forma mais rapida

* Maximizar a disponibilidade do servico.

ntral de Servigos - atividades

* Receber e gravar TODAS as chamadas dos usuarios

s (Gravar e acompanhar incidentes e reclamacdes

* Prover uma avaliac&o inicial dos incidentes

+ Monitorar / escalar incidentes por ANS (SLA em inglés)
+ Comunicar mudancas planejadas nos nivels de servico

Encerrar os incidentes com confirmac&o

+ Manter os usuarios informados sobre o progresso de suas requisicdes
* Produzir relatérios de gerenciamento

* Coordenar os grupos de suporte de 2° e 3° nivel

* Prover informacg&es gerenciais

* |dentificar necessidades de treinamento dos usuarios

+ Contribuir na identificacio de problemas

ntral de Servigos - tipos

Central de Atendimento (Call Center)

Voltada para grandes volumes de chamadas e fransacdes por telefone, neste caso esta
central ndo atua sobre as transacdes e encaminha para a area devida dentro da
organizac&o.

Central de Suporte (Help Desk)

O principal objetivo € que nenhuma requisicdo seja perdida ou ndo atendida, mesmo
depois de cadastrada, tem também como funcfo resolver e coordenar incidentes,
propiciando a interface (ou comunicagdo) com o Gerenciamento da Configuracéo.

Central de Servigos (Service Desk)

A caracteristica principal & a abrangéncia dos servicos, pois o processo de negdcio neste
caso esta integrado, nédo resolvendo sé incidentes, mas também problemas, duvidas e
fazendo interface com as requisi¢des de mudancas.




ntral de Servigos - tipos

Usuério 1 Usuario 2 Usuério 3

1 f

Central de Servigos

| | ) I }

Suporte

Terceiros Redes ERP Manutengéo Interno

Figura: Central de Servicos Lacal

ntral de Servigos - tipos

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

f f f

Central de Servigos

Suporte Segundo Nivel

. 5 Suporte
Terceiros Redes ERP Manutengio Interno

Figura: Central de Servicos Centralizada

ntral de Servigos -
acionamentos

Gerenciamento
da Configuracdo

Gerenciamento
de Incidentes

Central de
Servigos

Gerenciamento
de Mudangas

Gerenciamento
de Liberagdo

Gerenciamento do
Nivel de Servigo




ntral de Servigos - problemas

1. Usuarios n&o ligarem para Central de Servicos, mas tentarem buscar uma solucéo
diretamente com uma pessoa que conhece, ou que a ajudou da Ultima vez.

2. A equipe técnica ndo estar preparada para atender as necessidades do negécio
QU usuarios.

3. Nem todas as partes estédo informadas sobre os servicos fornecidos e os niveis de
servicos acordados, resultando em frustrac&o por parte dos usuarios.

renciamento de Incidentes

Um Gerenciamento de Servicos de Tl estd orientado a entrega de nivels de servicos com
ualidade e com a rapidez que o negdcio exige, para isto & necessario ter um processo de
fratamento de incidentes eficaz e eficiente, capaz de monitorar 0s niveis de senvigos,
escalando os incidentes quando necessario.

Este & um dos processos mais reativos, pois entrara em atuagéo a partir dos incidentes
evantados por usudrios ou ferramentas de monitoramento. Entretanto este processo é
ital para manter a agilidade dos servigos de TI. £ importante considerar também que as
informagdes dos incidentes levantadas neste processo seréo de grande importancia para
o processo de Gerenciamento de Problemas.

renciamento de Incidentes

0O Processo de Gerenciamento de Incidentes tem como objetivos:

+ Resolver 0s incidentes o mais rapido possivel, restabelecendo o servico normal
dentro do prazo acordado nos ANS's (Acordo de Nivel de Servico - SLA);

+ Manter a comunicagéo dos status dos incidentes aos usuarios.

+ Escalonar os incidentes para os grupos de atendimento para que seja cumprido o
prazo de resolugdo.

+ Fazer avaliagéo dos incidentes e as possiveis causas informando ao processo de
Gerenciamento de Problemas. Este processo ndo € responsavel por fazer o
diagndstico identificando a causa raiz, apenas auxiiard o processo de
Gerenciamento de Problemas que tem este foco.




renciamento de Incidentes

0 escopo do gerenciamento de incidentes & muito amplo & pode incluir aspectos que
afetem os servicos ao cliente tais como:

o Falha de hardware

o Ermode software

o SolicitagBes de informacdes

¢ Solicitagéo de mudanca de equipamento
+ Trocade senha

+  Novos funcionarios

renciamento de Incidentes

Procedimentos de

Incidentes entram no processo Requisigdo de Servigo

Central de
Servigos \

Operagoes
——

Roteamento

Processo de Gestdo de Incidentes | ROM Gestio de
*® Detecgdo e Registro de Incidentes Mudangas
* Classificagao e Suporte Inicial

* Diagnoéstico e Resolugdo

=

* Recuperagdo
* Encerramento

* Prooriedade. Monitoracdo.

BD de Problemas
hid e Erros conhecidos

Outras fontes /
De inci

Detalhes Configuragdo I

Solugdes de contorno

renciamento de Incidentes

—

Deteccdo e Registro do Incidente

—

Classificagao e Suporte Inicial

Requisicdo de
Servigo?

Procedimento de
requisicdo de
servigos

Delegar, Monitorar, Acompanhar, Comunicar




renciamento de Incidentes

IMPACTO

Alto Médio | Baixo

. |Ata 1 2 3
Urgéncia

média 2 3 4

Baixa 3 4 5

Impacto = criticidade para o negdcio
Urgéncia = velocidade

A prioridade poderé ser utilizada para determinar o prazo para resolucéo dos incidentes.

Prioridade [Descricao | Tempo para atendimento
1 [Critica 1 hora
[Alta 4 horas
3 Média [24 horas
4 [Baixa |48 horas
5 Planejada

renciamento de Incidentes

Service Desk — 1° Nivel 2° Nivel 3° Nivel n Nivel

Detectar &
registrar

Frocedmento
De requisipan
De Servigo

., |Dirgnostcar

@@_ Disgnastcar
_ Resahido
Solughn
Restauragio
Solugdo
l Restauragio

renciamento de Incidentes

Beneficios
Principais beneficios que a implementacéo deste processo pode trazer:

+ Impacto dos incidentes reduzidos (devido ao tempo de resolucéio);

+ Suporte a0 cumprimento dos ANS's (SLA's em inglés):

+ Eliminacéo de incidentes perdidos;

v+ Melhor utilizagdo da equipe de suporte, atingindo uma eficiéncia melhor;

+ 0 BDGC sera mais preciso — a cada incidente sero verificados os dados dos
itens de configuracéo relacionados;

+ Exportacéo de dados para o Gerenciamento de Problemas;

v+ Melhora a satisfacéo do usudrio;

+  Menos interrupcéo da equipe de suporte




renciamento de Problemas

A maioria dos departamentos de Tl tem como tarefa didria apagar incéndios. O grande
volume de chamados com eros em sistemas, mau funcionamento dos componentes de
hardware acabam criando um gargalo para a equipe de suporte. O dia-a-dia corido da
equipe acaba fazendo com que os problemas ndo sejam resolvidos definitivamente,
ufiizando apenas solugies paliativas para contomar a presso dos usudrios. E como se
colocasse a poeira em haixo do tapete

0O problema da qualidade da solugio faz com que o incidente volie a acontecer
novamente, ocupando o tempo da equipe de suporte para resolver o incidente. O que
acaba acontecendo & que a equipe de suporte quase nunca resolve o problema de forma
definitiva devido & falta de tempo.

renciamento de Problemas

Este processo tem como misséo minimizar a interrupcéo nos semvicos de TI afravés da
organizacéo dos recursos para solucionar problemas de acordo com as necessidades de
negdcio, prevenindo a recoréncia dos mesmos & ragistrando informacdes que melhorem
a mangira pela qual a organizacdo de Tl frata os problemas, resultando em niveis mais
altos de disponibilidade e produtividade

Principais objetivos:
o Minimizar os efeitos adversos nos negacios;
o Tratar incidentes & problemas causados por eros na infra-gstrutura;
+  Prevenir proativamente a ocorréncia dos incidentes, problemas & eros;
o Reduzir o nimero geral de incidentes;

renciamento de Problemas

Base de Dados de
Erros Conhecidos e
Problemas

Banco de Dados do
Gerenciamento da
Configuragio (BDGC]

Incidentes
Graves.

* Controle de Problemas

* Suporte inicial, classificagéo e controle de

eros
* Apoia no tratamento de incidentes graves Requisigio de
—¥| * Prevencéo Proativa de Problemas Mudanga (RDM)

* Obtencao de informagées gerenciais a partir
Incidentes dos dados de problemas
correlacionados | ——

* Revisdo dos principais problemas

+

i

Gerenciamento de

da i de
Configuragio Liberagdes




renciamento de Problemas

“ > | |dentificag&o e Registro do Problema ‘

|

Classificagao ‘

Acompanhamento e Monitoragao de Problemas

—

Investigagéo e Diagnostico |

— | RDM, solugéo e fechamento do Problema ‘

(Controle de Erros)

renciamento de Problemas

REATIVO PROATIVO

1 m e——-

> Prevengao de problemas em
outros sistemas e aplicagdes

P> Monitoramento do Gerenciamento de
Mudangas

P> Iniciagio de para
* Ocarréncia de incidentes
* Repeticdo de incidentes

» Identificagio de tendéncia

> Identificagao do Problema e Diagnéstico do Problema

P Fornecer suporte para 2°3° nivel

renciamento de Problemas

*  Melhoria nos Servicos de TI.

v Reducfio da quantidade de incidentes

* Solughes Permanentes, evitando ficar apenas na solucéo de contomo fazendo
com que 05 mesmos incidentes continuem aparecendo novamente

*  Melhora o aprendizado da organizacéo atraves dos registros de Erro Conhacidos e
Soluges de Contorno documentadas.

* Aumento da taxa de resolucdo da Central de Servicos no primeiro contato com o
usuario, evitando sobrecarregar o sequndo nivel. Este aumento deve-se ao fato de
ter solucdies de contorno ja documentadas.

A maior vantagem acaba sendo € a reducéo da quantidade de incidentes ao longo do
tempo, isto podera trazer a longo prazo a reducdo de custos, visto que haverd menor
nimero de atendentes pela quantidade de incidentes abertos




renciamento de Mudancgas

Objetivo

Este processo tem como misséo gerenciar todas as mudangas que possam causar
impacto na habilidade da area de Tl em entregar servicos, através de um processo unico
g centralizado de aprovacéo, pragramacéo e controle de mudanca, para assegurar que a
infra-gstrutura de T| permaneca alinhada aos requisitos do negdcio, com o menar risco
possivel.

Principais objetivos deste processo
» Assegurar que os métodos padronizados estéo sendo usados para o fratamento
eficiente de todas as mudancas, reduzindo seus riscos e impactos;
o Minimizar incidentes relacionados com mudancas;
+ Balango entre necessidade e impacto.

renciamento de Mudancas

BCO de DADOS do

Gerenciamento da
Configuragdo (BDGC)

Requisigoes de
Mudancas.
(RDMs)

Programagéo
futura de
Mudangas(PFM)

» Reqistro e Classificacéo E(;ulslgoes de
= udanga

OATRIEED Aprovadas

» Coordenacéo do desenvolvimento

» Autorizacédo e Implementacéo Atas de reuniao

= doCCMe
* Avaliacéo 5
Programagao < Agbes
Futura de

Mudangas (PFM)

Relatérios do

T de Mudangas

! !

da
Configuragéo

da Capacidade




