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Introducao ao ITIL —V3,V2
Central de Servicos
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Configuracao

Gerenciamento de Mudancas

Gerenciamento de Nivel de Servico

Encerramento




“Most companies he
companies that win




A necessidade do ITIL

ITIL fol desenvolvido para solucionar
problemas, tais como:

 Tempos longos no suporte de Tl

* Disponibilidade e confiabilidade de aplicacoes
* Ciclo de Falha->mudanca->falha

« Suporte ao usuario inconsistente e nao reativo
« Muitas promessas e poucas entregas

* Recursos nao conseguem atender as demandas
do negocio e sao muito caros



IT Infrastructure Library (ITIL)

— Série de livros que fornecem orientagoes para o
fornecimento de servicos de Tl, de acordo com as melhores
praticas de mercado

— Produzido pela OGC, publicado por The Stationery Office
— Nao-proprietario

— itSMF
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IT Infrastructure Library (ITIL V2)

Gerenciamento de Servicos
e

Suporte a
Servicos



Filosofia ITIL

Captura as “melhores praticas” do mercado

As organizacOes deveriam adotar e adaptar

Nao € um padréao!

Escalavel — porte e necessidades da organizacao
Plataforma independente

 Versao 1 tem mais de 15 anos de existéncia — focada em
Tl centralizada

 Versao 2 — adiciona Tl descentralizada

« Versao 3 — acompanha o Ciclo de Vida dos Servicos e
Aplicacoes



Ciclo de Vida dos Servicos




Ciclo de Vida dos Servicos

* ITIL V3 foca na maneira que oS
componente da gestao de servigcos sao
relacinados

* O Ciclo de Vida dos Servicos € um
modelo que Ilustra estes componentes e
as relacoes entre eles

« 5 estagios no ciclo de vida




Os Cinco Estagios

-
Service Strategy

. . \
Service Design
>




ITIL V3 olha para o Ciclo de Vida de Tl

Requisicbes de Mudancas

—» Planejamentog
—»  (Desenho)
do Servico

Guias de uso, politicas, e
incentivos para mudar os
padrdes de utilizagéo

Como o Servico
é utilizado

Como o Servigo

'é implementado

Requisigbes de Mudancas

<
Service
improvement
<€
Guias, politicas, e informacoes
para a Central de Servicos
suportar os Incidentes
Transicao

dos Servicos

Possiveis
Incidentes do
Servigo

( Filtragem)

Requisigcoes de
Mudangas

Requisi¢bes de Mudancas

G
Colmo o
Servico é
suportado \
Comoo /
servigo €
entregue g
Limitacdes
do desenho

A 4

Operacéao do
Servico

Compensacéo de Recursos
E Requisi¢coes de Mudanca

n

Objetivos, politicas, e guias

Estratégia
de Servicos




IT Service Management (GSTI)

Um conjunto de capacidades
organizacionais para prover um VALOR
para o cliente na forma de servigos

Servicos de Valor




ITIL Version 2

Service Delivery Service Level Management

Capacity Management

Availability Management
Service Management Service Continuity Management
Financial Management

Service Support Incident Management
Problem Management

Release Management

Configuration Management

Change Management




O gue nao mudou

e Conceitos chave foram preservados do V2

— Sem mudancas radicais ao v2 para 0s processos de (service
support) e (service deliver
V2 Processes

Incident Management
Problem Management
onfiguration Managemen
Change Management
Release Management

Service Desk

Capacity Management
Availability Management

Financial Management

IT Service Continuity Management
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Comparacao de Processos

V2 Processes

Incident Management
Problem Management
onfiguration Managemen
Change Management
Release Management

Service Desk

Capacity Management
Availability Management

Financial Management
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IT Service Continuity Management

Incident Management
Problem Management
onfiguration Managemen

Change Management
Release Management

Service Desk

ervice Level Managemen

1l



Continuous Service Service Transition Processes Service Operation Processe

Process Com

Improvement Processes

V3 Processes




Continuous Service Service Transition Processes

Improvement Processes

Service Measurement

I — -
| | sition Planning and Suppo
Change Management

Service Reporting

Service Asset and Configuration Management

Service Improvement
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Managing Across the Lifecycle
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Direcionadores para Servicos de Tl

* As organizacOes estao cada vez mais dependentes da
provisao de servicos de Tl

« Maior visibilidade das falhas
« Exigéncias mais rigidas dos clientes
« Aumento de complexidade da infra-estrutura

« Cobranca dos servicos de Tl



O Equilibrio entre Qualidade e Custo

>0

Desempenho
e
Disponibilidade




Reduzir Custos

Aumentar a Disponibilidade

Ajustar a Capacidade
Aumentar o Desempenho
Otimizar a Utilizacao de recursos

Melhorar a Escalabilidade




Melhoramento Continuo

Uma abordagem conduzida por processos

v

Onde queremos
chegar?

Onde estamos
agora?

Como fazemos
para chegar la?

Como sabemos
gue chegamos 14?7

Visao e Objetivos

de Negdcios

Avaliacao

Mudanca de
Processos

Métricas

22



Cultura de Servicos

Reconhecimento que a Tl existe apenas para dar
sustentacdo aos negocios da organizacao

Uma misséao corporativa de Tl para entregar os niveis de
servigo acordados

Uma disposicao em fazer o ‘algo a mais’ para satisfazer
as necessidades do cliente

Uma compreensao da perspectiva do cliente



Obtendo uma Cultura de Servico

Apoio da geréncia sénior

Uma boa compreenséo sobre por que séo fornecidos
Servicos de Tl

Entendimento do impacto nos negocios causados por um
servico deficiente

Clareza nas metas a serem atingidas e a partir das quais
melhorar



O que é um Servico de TI?

« Um conjunto de funcodes relacionadas fornecidas por sistemas
de Tl que suportam uma ou mais areas de negocios

« Este servico pode ser composto de hardware, software e
componentes de comunicacao, mas € percebido como uma
entidade coerente e auto-contida



Componentes do Servico

N

26



Percepg¢ao do Cliente/Usuario...




Trabalho Orientado por Processos

| |

Gerenciamento do Nivel de Servico

| s—
ooo0aO
—
k ———

Gerenciamento de Mudancas

\

(eliy "\
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Beneficios

* Qualitativo
« Servicos de melhor qualidade
* Moral elevado
 Disponibilidade melhorada
« Melhor suporte aos negocios

* Informacdes sobre custo versus qualidade e capacidade de
tomada de deciséo

* Quantitativo
« Taxas de Licenca/ Manutencao
 Custos de Suporte
* Pessoal

« Gastos adiados



Componentes Principais do GSTI

—Entrega de Servicos Gerenciamento do Nivel de Servico
Gerenciamento da Capacidade

Gerenciamento da Disponibilidade

_ Ger. da Continuidade dos Servicos em Tl

Ger. Financeiro para Servigos em Tl

Suporte a Servigos Central de Servicos
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Liberacodes

Gerenciamento da Configuracéao

Gerenciamento de Mudancas

30



Processos de Suporte a Servicos

Central de Servigcos ©

T

Gerenciamento

de Problemas

—

Gerenciamento
de Incidentes

Gerenciamento ___
de Mudancas

!

|, Gerenciamento
da Configuracao

Gerenciamento
. ~ —
de Liberacoes

et
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Processos de Entrega de Servicos

—

Gerenciamento
da Disponibilidade

|

Gerenciamento do ’
Nivel de Servico

—

—

" da Capacidade

|

Gerenciamento da
Continuidade
dos Servigcos em TI

~ Gerenciamento )

—

Gerenciamento

» Financeiro para

Servicos em Tl










Central de Se




Objetivos

Ser o0 ponto Unico de contato para todos os clientes/usuarios
de TI

Restaurar o servico sempre que possivel

Maximizar a disponibilidade do servico

Gerenciar todos os incidentes até o encerramento

Estar ciente das necessidades dos negocios

Estar ciente do impacto de uma falha sobre os negocios

Suporte a Sistemas do Negocio



Roteamento das Informacoes

Contato

Telefone
Pessoal

Servico /

Internet / Sistema de

Intranet

Monitoracéo

Central
de
Servicos

Suporte de Suporte Suporte p/ Suporte de
Desktops de Rede Aplicacbes Terceiros




Implementacao da Central de Servigos

« Contratacao de pessoal

* NUmero de pessoas

« Qualificacoes

« Habilidade e postura adequadas
- |ndices de Desempenho Estratégicos (KPI’s)
« Escolha da estrutura correta:

« Central de Servicos: Local (distribuida), Centralizada
ou Virtual



Gerenciamento ¢




Definicao — Incidente

“Um incidente € qualquer evento que nao faz parte da
operacao padrado de um servico e que causa, ou podera
causar, uma interrup¢ao ou uma queda na qualidade do
servico.”



Escopo do Gerenciamento de Incidentes

« O escopo do gerenciamento de incidentes € muito amplo e pode
incluir qualquer aspecto que afete o servico ao cliente, como por
exemplo:

 Falha de hardware

 Erro de software

 Falhas narede

» Solicitacao de informacodes

« FAQs

« Solicitacao de mudanca de equipamento
 Reconfiguracao ou troca de senha

* Novos funcionarios

« Solicitagao de suprimentos

« SolicitagcOes de extensao do servico

 Problemas de desempenho



Entradas, Saidas e Atividades

Detalhes do Detalhes da
Incidente Gerenciamento | NRRGiLLLETE
de Incidentes
Deteccéao
Registro
Classificacao Detalhes da Banco de
: L Resolugao Dados
Diagnaostico de Erros
Resolucdo Conhecidos
Gerenciamento B
de Mudancas Recuperagao
Resposta Encerramento Informacdes

Gerenciais Relatorios

Propriedade




Escalada

Feita para garantir o numero e nivel correto de recursos
Para resolver incidentes dentro do tempo combinado
Executada pela Central de Servicos

Informa o status ao usuario

Automatica



Escalada Funcional

Suporte de
Primeiro Nivel

Procedimento
de Requisicao
de Servico

Detecta e Registra

Solicitacao?

Suporte
Inicial

Resolvido?

Resolucéo
Recuperacao

Encerramento

Suporte de
Segundo Nivel

Investigacao
Diagnaostico

Resolucao
Recuperacao

Suporte de
Terceiro
Nivel /
Especialista
ou Terceiros

Investigacao
Diagnostico

Resolvido

Resolucao
Recuperacao




Servicos
Conta

Problemas

da Central
de Servicos

de Servicos

de TI

Terceiros



Gerenciamento de




Ger. de Incidentes e Problemas

« Gerenciamento de Incidentes
« Restaura os niveis de servi¢o acordados
 Utiliza solucbes de contorno

« Gerenciamento de Problemas
« Diagnostica a causa raiz de incidentes
 |dentifica uma solucéo permanente

« Pode levar mais tempo que o Gerenciamento de Incidentes



Escopo

Problemas de Tl que afetam os servicos de Tl
Incidentes/Problemas recorrentes
Gerenciamento proativo de problemas
Incidentes de maior importancia, se necessario
Entrada para GCSTI

Ligacao com os fornecedores



“Um problema € a
incidentes.”




Definicao — Erro Conhecido

“Um erro conhecido € um incidente ou problema para o qual a
causa raiz € conhecida e para o qual foi identificada uma
solucao de contorno temporaria ou alternativa permanente.

Se existir um chamado em andamento, devera ser emitida uma
Requisicao De Mudanca (RDM), mas, em todo caso, ele
permanece como erro conhecido, a menos gue tenha sido
resolvido permanentemente por uma mudanca.”



Relacionamentos

Incidentes continuam acontecendo

| | |
| | |
I L ** | |
Gerenciamento | * | |
de Incidentes I * I I
| | |
| | |
| | |
| | |
......................................... T - :
| 3l |
I 8]  Problema> I
I ':EI Erro Conhecido I
I gl Solucéo de co_ntorno I
Gerenciamento | o) desenvolvida | _
de Problemas | S El
| E| 1%
| ol 15
| | |
| | 1=
......................................... TR SRR
Gerenciamento | I I
I I I Mudanca
de Mudancas : : : efetuada
1 1 1



Entradas, Atividades e Saidas

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento Resposta EC

de Incidentes "IN

*Analise de Tendéncias

Solugéo de *Prevencgao Proativa de Problemas
SOMISITIE *Revisdo dos Problemas de Alta Importancia
Detalhes
Controle Problema Controle Erro
: sIdentificacdo *|dentificagao Registros
Gerencia- _ : Problemas
mento de *Registro *Registro
Mudancas Resposta -Classificacéo *Avaliacao
. o *Registro da Solucéo
Investigacao do Ero

InformacgGes -Diagndstico

Relatdrios Gerenciais Processo de

Monitoracao

Encerramento

Detalhes Conf.




Gerenciamento da
Configuragao




Escopo

« Gerenciamento da Configuracao

« Todas as informacdes necessarias para gerenciar 0s
componentes de TI

« Gerenciamento de Ativos
* Processo contabil
* |tens acima de um determinado valor

* Informacoes financeiras



Objetivos

|dentificar e registrar informacoes sobre a infra-estrutura
Controlar as informacgoes contidas no BDGC

Criar meios para melhorar a qualidade do servico
Fornecer suporte ao gerenciamento de licencas

Assegurar que as informacdes sobre a infra-estrutura
estejam sempre atualizadas

Criar a base para os processos de Gerenciamento do
Servico

Fornecer informacdes sobre o status da infra-estrutura

Fornecer informacoes gerenciais



Identificacao

* Logica
* Quais itens precisam ser registrados?
* O que precisamos saber sobre eles?
» Fisica

 ldentificacao dos itens que estao sob o controle do
Gerenciamento da Configuracao



O que precisamos identificar?

Configuracao
* Qualguer coisa gque precisa ser controlada
Item de Configuracao (IC)
« Um componente dentro de uma configuracao
« Uma configuracao propriamente dita
Tipo do IC

» Por exemplo: aplicacoes, sistemas operacionais, servidores,
hubs, etc.

Atributo

e Descreve um IC



Identificacao dos ICs

Modulo Base Teclado

Disco Rigido

Disco Flexivel CD-ROM




Informacgoes Ger. Configuracao

Capacidade

Pessoas

Continuidade
Servicos TI

Disponibilidade

Financeiras

Localidades

Liberacbes

Documentacao



Gerenciando o Ciclo de Suporte
Inicio
Incidente
Problema

Erro Conhecido

Mudanca

Implementacao




Gerenciamento de




Configuracao x Mudancas

« O Gerenciamento de Mudancas garante o controle dos ICs

« Mudancas ao BDGC sao iniciadas pelo Gerenciamento de
Mudancas

* Introducao de novos ICs, eliminacao de ICs antigos
« Mudanca do estado, proprietario ou localizacao de ICs
* Mudanca de relacionamentos entre ICs
« Excecoes
« O BDGC é usado para avaliar os impactos da RDM

« Gerenciamento de Mudancas mantém o BDGC atualizado



Objetivos

« (Gerenciar 0s processos de :
* Requisi¢cOes de mudancas
« Avaliacao das mudancas
« Autorizacao das mudancas

* Implementacao das mudancas

Evitar mudancas nao autorizadas

Minimizar as interrupcoes

Assegurar investigacoes adequadas e opinioes relevantes

Coordenar a construcao, teste e implementacao



Elementos Fundamentais

Requisicao De Mudanca (RDM)
Comité de Controle de Mudancas (CCM)
Comité de Emergéncia do CCM (CCM/CE)
Programacao Futura de Mudancas (PFM)
Disponibilidade do Servico Projetada (DSP)
Modelo de Mudanca

 Mudanca Padréao
Urgente

Basica



Requisitando Mudancas

r

Requisitantes da Mudanca

~N

Rejeita

Sim

Mudanca
Modelo ?

Sim

f Para “Procedimento de

[

Mudancga Urgente”

]

"\

Para “Procedimento de
Mudancga Modelo”

]




Avaliacao e Programacao
Mudancgas Basicas

Impacto pequeno l Impacto significativo Grande impacto

Executivos
Autoriza ou rejeita as
mudancas. Passa ao

CCM para providéncias

Membros do CCM
Estimam impacto e recursos, confirmam
prioridade, programam a mudanca

Para “Implementagdo | g; Autorizada 5 Requisitantes da
da Mudanga” ? Mudanca




Construcao e Implementacao
Mudanc¢as Basicas

Construtor da Mudanca

Constroi, desenvolve os
- planos de teste e retorno
Da “Implementacao da Falha
Mudanca Basica”
I
Construtor
Implementa planos
} i de retorno

Funcionando

?

1 Sim




Procedimentos de Mudanca Urgente

« CCM/CE

« Validacao Urgente

« Tentar usar procedimentos padroes tanto quanto possivel

« Em circunstancias excepcionais, testes podem ser omitidos

 Controle é vital



Entrega de Servico




Gerenciamento de
Servico




Objetivos

Catalogar os servicos de TI

Quantificar os servicos de Tl

Definir metas de servicos internas e externas
Alcancar as metas de servigos acordadas
Melhorar continuamente os niveis de servigo

Revisar acordos e contratos



Escopo

— Trés conjuntos de relacionamentos
 Cliente e Tl
« Departamentos internos dentro da organizacao de Tl

Tl e fornecedores externos

Acordo de Nivel de Servico

Servico B

Infra-estrutura de Tl

| |
Acordos de nivel operacional Contratos de apoio

Departamentos internos Organizacdes externas



O Processo do
Gerenciamento de Nivel de Servico

Estabelecimento do processo
» Criar equipe

* Definir documentos,
ferramentas e medicoes

« Situacao atual

Revisbes Periodicas Implementacdo do ANS

Gerenciamento continuo do Revisao de CA e ANO
processo Acordo

. Processo _ _
. Anal!se de ANS lterativo « Catalogacéo de servicos
» Analise do processo do GNS * RNS
* Minuta
* Negociacgao

* Monitoracéao
 Relatorios
 Revisao



ANSs Multi-nivel

Nivel corporativo

Todas as questdes que se aplicam a todos os
clientes ou todos 0s servic¢os

Nivel Cliente
Todas as questdes que se aplicam a este
cliente para todos os servi¢cos utilizados
Nivel Servico
Questdes especificas do
servigco (um por servigo)




Exemplo de Catalogo de Servicos

Cliente
Servico

sejuod

Hd

91uUalD pusly

v

7

woazew.l

9MO0dSNVIL

1SIuIwpyY

Sepusp

Bunaen

ejueinbas

eolIge

dz¥d

01aloud

Financas

<

Folha de pagamento

Pessoal

Logistica

Controle de estoque

CAD/CAM

Producao

CRM

E-mail

Sistemas de escritorio




Exemplo de diagrama MANS / VAV

Cliente C J FIM| A | M| J J A|S|O|N|D

Financeiro

Folha de pagamento

Pessoal

E-mall

Sistemas de escritorio

Armazém

Seguranca

Central de Servigos

- Especificacao

- Especificacao A Especificacao
nao atendida atendida, porém
guase deixou de ser

atendida
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Integracao com outras disciplinas

®
Servicos de Tl L
de qualidade
Orcamento
Performance
Desastre Requisitos
Custos
Desempenho
Recuperacgéo Suporte
Planejamento Central de Servigos e
Disponibilidade, Capacidade, Disponibilidade Gerenciamento

de Incidentes,
Problemas e Mudancas

Continuidade e Financeiro

Infra-estrutura -
Solicitacdes para

aperfeicoamento |
da infra-estrutura
de Tl

Gerenciamento de
LiberacOes e Configuracao

7



~ Gerenciamento dos Servicos de TI
Resumo

« O Gerenciamento de Servicos de Tl define processos e
procedimentos para o suporte e a entrega de servi¢os de Tl de
alta qualidade, a custo justificado e alinhado com as
necessidades do negocio, para apoiar 0s processos de Negocios
de uma organizacéao.



— http://www.itil.co.uk
— http://www.itsmf.com.br
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