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RESUMO

A Tecnologia de Informagédo (Tl) vem ganhando mais importancia nas
organizacfes e passa a atuar como um parceiro estratégico do negocio (REZENDE).
Esse cenario levou ao desenvolvimento de modelos de gerenciamento da TI. A
biblioteca ITIL® redne o conjunto de melhores praticas adotadas nas organizacdes
espalhadas pelo mundo. Podendo ser aplicado em empresa de pequeno porte a
grandes organizacdes. A pesquisa visa apresentar as melhores praticas de
gerenciamento de servigos de Tl baseada na biblioteca britanica ITIL®. Inicialmente
€ mostrada uma visdo da evolucdo da Tl e conseqlentemente da evolugdo da
maturidade da TI. Serdo apresentados todos os processos e a funcdo da ITIL®. Em
cada processo da ITIL® serdo apresentadas as defini¢cdes, atividades, as relagdes e
beneficios obtidos com a implantacdo do processo. Como o processo de
implantacdo requer um planejamento, serd apresentada uma visdo geral do
Gerenciamento de Projetos e do PMI.
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INTRODUCAO

A Tecnologia de Informagédo (TI) vem ganhando mais importancia nas
organizacfes e passa a atuar como um parceiro estratégico do negocio (REZENDE).
Na década de 60 atuava como um provedor de tecnologia e sua principal atividade
era dar suporte a organizacdo. Com o ganho em importancia para o negécio, a Tl

também se reestruturou e mudou os objetivos de suas atividades.

Com a mudanca de objetivos da TI, houve a necessidade de um melhor
gerenciamento dos servigos prestados e, para atender essa necessidade,
frameworks de gerenciamento foram criados para padronizar 0s processos de

gerenciamento.

O estudo visa demonstrar os beneficios obtidos com a adocao de um modelo
de Gerenciamento de Tl. O framework estudado nesta pesquisa é a ITIL®, biblioteca
de melhores préticas de TI. O ITIL® evoluiu e tornou-se o modelo de

Gerenciamento de Servicos de Tl mais utilizado no mundo (CARTLIDGE).

A biblioteca ITIL® redune o conjunto de melhores praticas adotadas nas
organizagdes espalhadas pelo mundo. Podendo ser aplicado em empresa de
pequeno porte a grandes organizagdes. Dentre os modelos existentes a ITIL® € a
abordagem mais utilizada para o Gerenciamento de Servigos de Tl no mundo apud
MAGALHAES (2007).



Objetivos do trabalho

A proposta de estudo do framework de Gerenciamento de Tl com base na
ITIL® v2. A partir da utilizacdo deste estudo, pretende-se demonstrar 0os conceitos,
as atividades e os beneficios na implantagédo do framework de Gerenciamento de TI.
A pesquisa visa também apresentar as certificacbes existentes para o modelo de

gerenciamento abordado.
Motivacao do trabalho

A motivacao da pesquisa € baseada na percepgdo de melhoria dos servigos
prestados pela area de Tl nas organiza¢des que adotam as metodologias estudadas
na pesquisa (MAGALHAES, 2007). A escolha da ITIL® como objeto de pesquisa é
devido ao grande numero de organiza¢cdes que adotaram a biblioteca da ITIL® como
framework de gerenciamento. A Dimension Data divulga um estudo mundial em
2008 que revela que 66% das empresas utilizam as recomendacdes das melhores

praticas contidas no ITIL®.

O itSMF Brasil é uma versao local do férum internacional que desenvolve o
conjunto de melhores praticas da ITIL® e realizou um pesquisa no Brasil que aponta
gue 85% das empresas investem em Governanca de TI. Dentro do universo
pesquisado merece destaque o fato de que 33% das empresas que atuam no pais ja

adotaram a ITIL®.
Metodologia

A proposta de estudo visa apresentar os conteudos, defini¢cdes, objetivos e os
ganhos obtidos em cada processo e funcdo da ITIL v2. Para realizar a pesquisa foi
feita uma revisao de literatura sobre Gerenciamento de Tl. Na sequéncia é feito os

processos da ITIL v2 sao apresentados, pois é o framework base para o estudo.

Depois sé@o apresentados, através de uma revisao de literatura, os beneficios
obtidos em empresas que adotam um modelo de gerenciamento. Como toda
melhoria/mudanca precisa ser planejada € mostrado por Gltimo o Gerenciamento de

Projeto.



CAPITULO |

1. EVOLUCAO DA TI

As funcbes exercidas pela area de Tecnologia de Informacdo (TI) vém
mudando com o passar dos anos. Estas mudangas estdo vinculadas ao aumento da
importancia que a Tl ganhou e, com isso, propiciando um crescimento do grau de

maturidade na gestao de TI.

O grau de maturidade de gestdo de Tl esta relacionado com a mudanca do
campo de acao da Tl. Como o foco das atividades prestadas esta cada vez mais
relacionado com os objetivos de negdcio, o gerenciamento de Tl também mudou.

Houve a necessidade de criar novos modelos que atendessem essa nova realidade.

Maturidade da TI
'y

Parceiro

= Governancga de Tl
Estratégico

Provedor ITSM

de Servigo
ITIM

Provedor
de Tecnologia

P Tempo
ITIM = IT Infrastructure Management
ITSM =IT Service Management

Figura 01: Mostra a evolug¢éo da Maturidade de Tl com o passar dos anos proporcionado
pela evolugdo da Funcao de TI.

Fonte: www.tiexames.com.br

Inicialmente, na década de 60, a (TI) tinha a funcdo de apenas fornecer
tecnologia para auxiliar o controle rotineiro da empresa. Nesta época, o Centro de
Processamento de Dados (CPD) era de dificil acesso, atuava principalmente com a
disponibilizagéo de tecnologia e processamento de dados. O CPD tinha o objetivo de
manter as maquinas funcionando ou processar dados através de grandes e caros
computadores (REZENDE).



Com o aumento do grau de maturidade, a Tl passa do campo operacional
para se tornar um provedor de servicos, no qual oferece solucbes para a area de
negocio. Neste estdgio, os servicos disponibilizados pela Tl auxiliam a area de
negécio com informacédo gerencias (ARAUJO). Aplicagbes como ERP — Enterprise
Resource Planning, SAD — Sistemas de Apoio a Decisdo e DBM — Database
Marketing estdo presentes na empresas com informacgdes que serdo utilizadas na

tomada de decisao.

Como apresentado na pesquisa realizada por (MACADA) em uma empresa
brasileira do setor elétrico, a implantacéo do Sistema de Gestdo Empresarial (SGE)
proporcionou ganhos no controle de manutengdo e no gerenciamento de projetos.
Tendo com o SGE uma ferramenta que ofereca informacdes requisitadas pelo 6érgao

regulador.

Em certas organizagdes, a integracdo entre a Tl e o negdcio é tdo acentuada
gue quando ha uma interrupgao na prestacdo dos servicos de T, conseqlentemente
0s servicos de negoécios também sdo paralisados e até prejudicados em sua
totalidade. Nos ultimos anos, a Tl, além de disponibilizar suporte e servico, tem
participado diretamente das acdes estratégicas nas empresas. No periodo em que
fornecia suporte, apenas colaborava para o andamento da produtividade das
atividades. Com o0 aumento de sua participacdo nos negocios e conseqientemente

com o aumento do grau de maturidade, a Tl torna-se um parceiro estratégico.

A opcédo da empresa em buscar uma postura inovadora, utilizando de maneira
proveitosa os servigos disponibilizados pela TI, pode fazer com que se torne uma

referéncia, e assim, estabelecer padrées de mercado.

Atuagdo somente como
suporte

Atuacdo na disponibilizagdo de
Servigos

Atuacgao nas estratégias
da empresa

Alinhado e Integrado ao
Manutencdo de maquinas Disponibilizacéo de Servicos negocio

Colabora nas definigbes
Operagbes em grades maquinas  Parcialmente alinhado ao negdcio estratégicas
Visa o crescimento da

Dificil acesso Melhoria continua dos servigos empresa
Atua totalmente independente do  Transi¢do de uma atuagéo passiva
negocio para ativa Atuacao de forma ativa

Atende aos objetivos do préprio setor
Quadro 01 — Quadro contendo um resumo dos objetivos da Tl em trés estagios de

maturidade.




Como demonstra a pesquisa realizada por (MACADA), os beneficios efetivos
para o negécio incluem a reducéo de custo; o aumento da produtividade obtida pela
automacao dos processos; a melhoria da qualidade; aumento da flexibilidade; e a
inovacao.

Com a Tl atuando no nivel estratégico e alcancando maior maturidade, ha a
necessidade de um gerenciamento mais eficiente. Este modelo de gerenciamento

deve atender principalmente as necessidades do negdcio, diferentemente de quando

apenas reagiam as solicitagbes sem participar das definicoes.

Acompanhando o aumento da Maturidade de TI, os Modelos de
Gerenciamento de Tl foram sendo aprimorados. Abaixo € ilustrada a Figura 03

demonstra o aumento de Maturidade do Gerenciamento de TI.
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Figura 03: Modelos de Gerenciamento criados com o aumento da Maturidade do
Gerenciamento de TI.

Um dos primeiros modelos de gerenciamento foi o ISMA — Information
Systems Management Architecture criado pela IBM para gestdo de Computadores
em 1980. A HP criou o framework ITSM — Information Technology Service
Management baseado no ITIL® para a gestdo de servicos. Em 200 foi lancada a

versdo dois da ITIL®.

Com o Gerenciamento de Servico de Tl 0s servigos prestados aos usuarios e
clientes sdo percebidos como sendo de melhor qualidade oferecida, diferente de

guando néo era utilizado o gerenciamento.


http://WWW.tiexames.com.br

O Gerenciamento de Servico de Tl gerencia, de forma resumida, os
componentes de um servico de Tl (a integracd0 entre pessoas, processos e

tecnologias) cujo objetivo € viabilizar a entrega e o suporte de Tl focados nas

necessidades dos clientes.

O servico de Tl deve estar alinhado a estratégia de negocio da organizagéo
cumprindo os acordos de nivel de servi¢o entre a area de Tl e as demais areas de

negocio da organizacao.

Para execucdo do Gerenciamento de Servicos de TI, é necessario
estabelecer um plano de a¢édo que conduzira a transformacdo do desempenho atual
no desempenho desejado (MAGALHAES, 2007). Ao longo da execucédo do plano de
acao, a area de TI, deve garantir os mecanismos de controle dos processos de Tl e

como eles afetam o desempenho dos servigos prestados.

Com o controle dos processos de TI, a organizacao evolui em sua maturidade

no processo de Gerenciamento de Servigos de TI, conforme demonstra a Figura 04.

Conseguir 0 “Ajuste Externo” (—V 4 Controle do Servigo Superado
. . 3 Controle Operacional Estendido
Conseguir o “Ajuste Interno"(—'
2 Medicéo Operacional Genédrie
Executar e medir (’

1 Inicio Inicio da Jornada

Figura 04: Evolucao da Maturidade do gerenciamento de Servigo de TI.

Fonte (MAGALHAES, 2007)

O maior alinhamento entre a area de negdécio e a Tl, a necessidade de
atender leis e regulamentos e a busca pela maior satisfacdo dos clientes com um
determinado servigo sdo alguns fatores que influenciaram a evolucdo da maturidade
de TI. Como as atividades de Tl estdo mais alinhadas aos objetivos de negdcio,
qgquando ocorre uma falha na disponibilidade do servico ha4 também prejuizos

financeiros ocasionado pelo problema, além da impossibilidade de utilizar o servico.



Em (MACADA) é feito um estudo que tem como objetivo avaliar o impacto de

Tl nas estratégias dos bancos brasileiros. A pesquisa cria um modelo mostrando que

a Tl impacta, por exemplo, o cliente, os produtos e servico e na reducao de risco.

Abaixo sdo demonstradas duas organiza¢des que tiveram prejuizos causados

por uma falha nos servicos de TI:

Em abril de 1998 a empresa AT&T devido a uma demora de atualizagéo da
versdo do sistema prevista para ser realizada em 6 horas e tendo levado 26
horas, teve um custo de US$ 40 milhdes devido ao ndo-cumprimento de
acordos de nivel de servico celebrados com os clientes finais.

Em junho de 1999 a empresa e-Bay devido a indisponibilidade durante 22
horas devido a falha no sistema, teve um custo estimado entre U$ 3 e 5

milhdes em receitas e declinio de 26% no valor das acdes.

De acordo com (MAGALHAES, 2007), a area de TI, de um modo geral, em

razdo de diversos problemas ndo disponibiliza um nivel de suporte ao cliente

adequado. Alguns fatores que geram o problema séo:

Inexisténcia de um mecanismo efetivo de suporte.

Baixa confianga por parte do cliente.

Resolucao de incidentes repetidos, em vez de uma solucédo definitiva.
InterrupcBes constantes nos servicos, devido a dependéncia de pessoal-
chave.

Ocorréncia de mudancga nao-coordenada nem registrada.

Dificuldade de lidar com mudanca do negdcio.

Recursos e custos poucos claros.

Desempenho inconstante.

Pouca informacgéo para gestao disponivel.

Dentre os modelos existentes a ITIL® é a abordagem mais utilizada para o

Gerenciamento de Servigos de Tl no mundo apud MAGALHAES (2007). A vantagem

ITIL® aumenta quando verifica que ela € base para outros modelos de

gerenciamento. O resultado obtido pela pesquisa realizada pela International



Network Service com 139 organizacdes comprova a maior utilizacdo da ITIL® no

gerenciamento de servicos de TI.



CAPITULO II

2-ITIL®

A ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) é uma biblioteca de
melhores praticas para Gerenciamento de Servicos de TI. Desenvolvida no final da
década de 80 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) e
atualmente controlada pela secretaria de comércio do governo Inglés OGC (Office of
Government Commerce) foi reconhecida, em meados de 1990, com um “padréo de

fato” (significa na pratica).

A ITIL® evoluiu e tornou-se o0 modelo de Gerenciamento de Servigos de TI
mais utilizado no mundo (CARTLIDGE). A biblioteca ITIL® relne o conjunto de
melhores préaticas adotadas nas organizacdes espalhadas pelo mundo. Pode ser

aplicado em empresa de pequeno porte a grandes organizagoes.

Algumas caracteristicas-chaves que contribuem para o sucesso da ITIL®,
segundo (CARTLIDGE), séo:

e N&o proprietario: as praticas sdo aplicaveis a qualquer organizacdo
independente da tecnologia, pois pertence ao Governo Inglés e ndo a um
proprietario com fins comerciais.

e E ndo prescritiva: oferece praticas robustas, maduras e bem testadas. E
atil e relevante em diversos setores, independente, por exemplo, se
publicos ou privados e independente do ambiente técnico.

e Sao melhores praticas: € o conjunto de aprendizados, experiéncia e o
pensamento de lideres em gerenciamento de servico.

e Boa pratica: com o passar do tempo as melhores praticas viram praticas

comuns na empresa. E sdo substituidas por novas melhores praticas.

O objetivo primario do Gerenciamento de Servigo € garantir que 0S Servigos
de Tl estejam alinhados e que suportem as necessidades do negdcio. E imperativo
gue a Tl entenda 0s processos principais da empresa e que seja um agente de

mudanca para a transformacao do negoécio (CARTLIDGE).



Em sua primeira versdo, a ITIL® era composta de aproximadamente 40
livros. Entre 2000 e 2002, foi revisada e reformulada, sendo as praticas reunidas em

oito volumes sem denominada ITIL® V2, conforme a relacdo abaixo:

e Suporte ao Servico (Service Support)

e Entrega de Servico (Service Delivery)

¢ Planejamento e Implementagéo (Planning and Implemention)

e Gerenciamento de Aplicagdes (Applications Management)

e Gerenciamento de Seguranca (Security Management)

e Gerenciamento da Infra-Estrutura de Tl e Comunicagdes (Information and
Communication Technology)

e Perspectiva do Negdcio (Business Perpective)

e Gerenciamento dos Ativos de Software (Software Asset Management)

Como descrito em (MAGALHAES, 2007) alguns fatores motivadores pela

adocao dos processos da ITIL®:

e Custos de entrega e manutencédo dos servicos de TI.

e Requerimentos em relacdo a qualidade do servigo

e Demanda em obter a medi¢cdo do ROI (Retorno do Investimento) em TI.
e Maior complexidade da infra-estrutura de TI.

e Ritmo de mudancas nos servigos de TI.

¢ Necessidade de disponibilidade dos servigos de TI.

e Aspectos relacionados com a seguranca.

As diversas praticas reunidas na ITIL® descrevem os objetivos, atividades
gerais pré-requisitos e resultados esperados das varios processos. A ITIL® ndo
define os processos, mas reune as melhores praticas que podem ser adotadas para

0 Gerenciamento de TI, Figura 05.
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Figura 05: ITIL®.
Fonte: (MAGALHAES, 2007).

O Gerenciamento de Servicos de Tl baseia-se em processos. Cada processo
é formado por um conjunto de atividades inter-relacionadas e existe um método de
gerenciamento especifico. Ndo pode ser visto com um processo isolado, pois estao
inter-relacionados, por isso havendo a necessidade do Gerenciamento de Servigos e

TI. Os objetivos do gerenciamento de processos sdo (MAGALHAES, 2007):

e Aumentar a qualidade dos servi¢os
e Aumentar a previsibilidade do comportamento

e Diminuir o custo alocado

Os processos da ITIL podem ser classificados em téticos e operacionais. Os
processos taticos estdo vinculados ao relacionamento entre a area de Tl e os
clientes. Os processos operacionais respondem pela manutencdo dos servicos de
TI. Os processos de nivel operacional sdo responsaveis em estabelecer e garantir o

cumprimento dos acordos de nivel de servigo estabelecidos.

A ITIL, para realizar o Gerenciamento dos Servigos de TI, utiliza um conjunto

de processos de gerenciamento que sao divididos em duas areas, Figura 06.



Suporte ao Servico Entrega do Servigo
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Figura 06: Suporte e Entrega do Servico.
Fonte: (MAGALHAES, 2007).

Além dos processos mostrados na Figura 05, as melhores préaticas do ITIL

também prevéem outros relacionamentos:

e Gerenciamento de Aplicacéo
e Gerenciamento de Seguranca
e Gerenciamento de Comunicacao

e Gerenciamento de Relacionamentos

Além dos processos, a ITIL descreve a funcdo Central de Servicos que visa
ser 0 ponto central de contato entre as areas de negdécio e a area de Tl. Na maioria
das organizacdes, € comum a auséncia de um ponto Unico de contato, podendo

causar problemas vinculados a satisfagéo dos servigos prestados.

A falta de cultura em celebrar acordos de nivel de servico entre a area de
negoécio e a area de Tl € um problema enfrentado por algumas organizacdes. Desse
modo, as expectativas do cliente ndo sdo claramente compreendidas nem a forma
da disponibilizacdo dos servicos de TIl. Outro problema comum, devido a falta de
documentacao, € a dependéncia de pessoas-chaves que detém o conhecimento dos
processos (MAGALHAES,2007).



A implementacdo dos processos da ITIL visa harmonizar a interacdo entre
pessoas, processos e tecnologia, componentes que compdem o servigo de TI, como
descrito abaixo (MAGALHAES, 2007):

e Pessoas: sao considerados todos os envolvidos em pelo menos um dos
processos de gerenciamento. Com o objetivo de atingir e manter os servigos
de Tl alinhado ao negdcio, sdo vistos 0s seguintes pontos: a comunicacgéo, a
capacitacao, o treinamento e a definicdo de clara de papéis.

e Processos: 0s processos de gerenciamento sdo a base do ITIL e possibilita a
adaptacao as necessidades particulares de cada organizacao.

e Tecnologia: A ITIL ndo esta relacionada a nenhuma tecnologia ou familia de
produtos, a implementacdo pode ser mais eficaz se as ferramentas adotadas

usarem a terminologia definidas pela ITIL.

Um dos pontos importantes para ado¢do das melhores praticas reunidas na
ITIL € que a biblioteca é um ponto de partida de um percurso a ser caminhado pela
organizacdo. O Gerenciamento de Servicos de Tl € composto por quatro aspectos
basicos: servicos, processos, pessoas e tecnologia. A relacdo entre tecnologia e
processos é bastante complexa (MAGALHAES, 2007) e a ITIL visualiza pontos de

ligacdo sem se envolver em problemas de tecnologia.

Em marco de 2007 foi disponibilizada a versdo 3 da ITIL®. O foco da verséo
da biblioteca é o Ciclo de Vida do Servico de TI. A elaboracéo da versao iniciou-se
em 2004.

2.1. SUPORTE AO SERVICO

Estdo presentes nesta area as tarefas de execucdo diaria para manutencao
dos servicos de Tl ja entregues em utilizagdo pela empresa. E composto pelos

Processos.

e Central de Servigos.
e Gerenciamento de Configuracao.

e Gerenciamento de Incidentes.



e Gerenciamento de Problemas
e Gerenciamento de Mudancas

e Gerenciamento de Liberagoes.

2.1.1 Central de Servicos

A Central de Servicos tem o objetivo principal de ser o Ponto Unico de
Contato (Single Point of Contact) entre as areas de negdcio e a area de TI. A Central
de Servicos é responsavel pela primeira impressao que a area de Tl passara para o
usuario do servico, e é responsavel, também, na maioria das vezes, pela percepgao
de qualidade e influenciando no indice de satisfacdo dos usuéarios dos servicos de
TI.

Diferentemente dos processos de Gerenciamento dos Servicos de TI
definidos na ITIL, a Central de Servico ndo é um processo, mas uma funcao. Ela
interage principalmente com o processo Gerenciamento de Incidente, executando
parte das atividades deste processo, atuando no primeiro nivel de atendimento
(Nivel 1). O atendimento de primeiro nivel evita a sobrecarga das demais equipes

gue atuam no processo de Gerenciamento de Incidente.

A implementacdo de uma Central de Servicos permite centralizar a
comunicacao, os erros, davidas e solicitagcdes. Com isso é possivel diminuir o tempo
de atendimento e reparo dos servigcos de TI. Existem trés tipos de ponto de contato

entre as areas de negécio e a Tl:

e Central de Suporte: tem como objetivo de gerenciar, coordenar e
resolver os incidentes de forma mais rapida possivel sem que
nenhuma requisi¢ao seja perdida ou esquecida.

e Centro de Contatos: tem como objetivo atender um grande volume de
ligacdes telefonicas.

e Central de Servigos: tem como objetivo de permitir que 0S processos
de negobcios sejam integrados aos processos que compdem o

Gerenciamento dos Servigos de TIl. Para alcancar este objetivo a



Central de Servicos amplia a gama de servicos e oferece uma
abordagem ao mesmo tempo global e especialista nos diferentes tipos

de atendimento.

Uma Central de Servicos pode possuir trés diferentes arquiteturas que
dependem do tamanho da organizacdo, do grau de distribuicdo da sua estrutura
organizacional e do nivel de heterogeneidade da sua infra-estrutura tecnoldgica de
Tl. As trés arquiteturas séo: Central de Servigcos Local, Central de Servigos

Centralizada ou Central de Servicos Virtualizada.

A Central de Servigos seguira a arquitetura denominada Local, quando toda
a sua infra-estrutura estiver instalada e operando na mesma localizacao fisica dos
usuarios dos servicos de TI. E considerada com no mesmo local fisico o atendimento

de primeiro nivel.

Uma Central de Servigos seguird a arquitetura Centralizada, quando toda a
sua infra-estrutura estiver em local fisico diferente dos usuérios de servico de TI. E
uma arquitetura mais comumente usada nas organizagbes, quer seja de forma
interna ou externa (MAGALHAES, 2007).

Uma Central de Servico seguira a arquitetura Virtualizada, quando a sua
infra-estrutura estiver distribuida por diferentes locais fisicos. E necesséario que o
acesso a seja unico, tendo alcance mundial. O Usuario ndo sabera onde a Central
de Servico esta fisicamente, pra isso € preciso que sejam definidos processos,

procedimentos e terminologias comuns, além de um idioma-padrao.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0OGC):

Melhora no atendimento ao cliente e percepcao de satisfacao.

Uso mais eficiente dos recursos de suporte técnico.

Melhora no trabalho da equipe e comunicacgao.

Melhor gerenciamento da informacé&o voltada para tomada de decisao.

Reduzir os impactos negativos na empresa.



e Com a criagdo do ponto unico de contato, melhoria de acesso do

usuario & solucédo de incidentes.

2.1.2 Gerenciamento de Configuracéao

7

O Gerenciamento de Configuracdo é o processo definido pela ITIL
responsavel pelo gerenciamento dos itens da infra-estrutura de Tl com o objetivo
geral de proporcionar 0 suporte necessario para a boa execucdo dos demais

processos da ITIL. O gerenciamento abrange:

¢ Identificar e definir dos componentes que fazem parte de um servico de TI.
e Registrar e informar o estado desses componentes.
¢ Registrar e informar as solicitacdes de mudanca desses componentes.

e Verificar se os dados relacionados foram todos fornecidos e se estao corretos.

Este processo permite que a equipe de Tl controle os inlmeros componentes
da infra-estrutura. Os componentes da infra-estrutura de Tl sdo denominados na ITIL
com Itens de Configuragéo (IC). O ITIL n&o delimita o detalhamento de um IC. Via de
regra, qualguer componente que possa como um ativo de Tl pode ser descrito como
um IC (MAGALHAES, 2007). Alguns exemplos de IC s&o:

e Um programa, aplicagédo ou sistema
¢ Um manual técnico
¢ Uma maquina

e Uma placa de rede

Uma éarea de Tl para ser eficiente e eficaz deve controlar todos os itens que
compdem a infra-estrutura e os servigos disponibilizados. Precisa manter uma boa
relacdo custo/beneficio. O Gerenciamento de Configuracdo oferece um modelo
I6gico de dados, denominado BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracgéo), que apos os IC serem cadastrados visa permitir identificar, controlar,
manter e verificar todos os dados relativos aos IC. Além dos dados estéticos do IC, o

BDGC visa, também, controlar as rela¢des entre os diversos IC.



O Gerenciamento de Configuracdo possui, entre os diversos objetivos, com

destaque os seguintes objetivos:

e Acompanhar e registrar todo o ciclo de vida dos IC existente na infra-estrutura
de TI. Garantir que todas as modifica¢Bes sofridas pelos IC sejam registradas
no BDGC para que possa disponibilizar o estado atual e o histérico dos IC.

e Garantir que apenas IC autorizados estarédo presentes no ambiente de TI.

e Definir gestores pela entrega ou suporte aos servicos de TI. Além de
disponibilizar informacdes completas das configuracdes, desde as
especificacdes fisicas e funcionais do IC.

e |dentificar o relacionamento entre os IC pertencentes a um servico.
Proporcionando informacdes para andlise de impacto no caso de parada de
servicos ou mudancas planejadas.

e Informar indicadores de acompanhamento da evolucdo da BDGC e o

desempenho do processo.

No planejamento e na implementacdo do Gerenciamento de Configuragdo e

da BDGC, podem ocorrer problemas relacionados a:

e Problema na definicdo do nivel de detalhe do IC.

e [Falta de comprometimento

e Pode ser considerado muito burocréatico e com isso pode ser contornado

e Implementacdo isolada, sem a integracdo entre 0s processos de
Gerenciamento de Mudancga e Gerenciamento de Liberagéo.

e Utilizacdo de uma ferramenta de controle pouco flexivel

O BDGC ¢ a base de dado que irh armazenar todos os detalhes relevantes a
area de Tl sobre os IC e a relacdo entre IC que compbe os servigos. O nivel
detalhamento dos registros dos IC ird influenciar diretamente o tempo necessario
para o levantamento da carga de dados inicial. Um dos beneficios do BDGC é a
possibilidade de relatérios de gestdo destinados a obter a configuracédo original de
um IC apos uma mudanca. Esta ‘foto’ do IC é denominada como Baseline de

Configuragéo.



Como o processo de Gerenciamento de Configuracdo referencia o BDGC
com um banco de dados légico, é possivel a criacdo de bancos de dados fisicos de
maneira distribuida em diversos servidores. Esta caracteristica possibilita ganhos
relacionados, por exemplo, a obtengdo de uma visdo centralizada dos diferentes
processos sem a necessidade de movimentacdo de dados para um repositorio

anico.
As principais atividades do processo sao:

¢ Planejamento.

¢ Identificacdo dos IC.

e Controle.

e Registro do estado.

¢ Verificacdo e auditoria

e Geracao de informagdes para o gerenciamento.

A Figura 07 mostra a relagdo do BDGC com as principais atividades do

Gerenciamento de Configuragao.

Geracdo de Informacdo —————» Planejamento
A

e . Identificacéo
Verificacé@o e Auditoria ¢

A

Reaistro de Estado — Controle
Figura 07: Relacionamento entre as principais atividades do Gerenciamento de

Configuracao.

Fonte: (MAGALHAES, 2007)

Na atividade de Planejamento é definido o escopo, a abrangéncia, os
objetivos os indicadores de desempenho. E preciso que sejam definidos marcos de
controle para acompanhar o andamento da implantacdo do processo. Para melhorar
a percepcao de qualidade da implantacdo é recomendavel estabelecer a estratégia

de ganhos rapidos (quick wins).



Na atividade de Identificacéo s&o colhidas todas as informagfes definidas na
atividade de planejamento. Para identificacdo dos IC é recomendavel a criagdo de

uma nomenclatura padronizada para facilitar a identificacdo do IC.

Na atividade de Controle é realizada a verificagdo de todos os IC da infra-
estrutura de Tl. Tem como objetivo garantir que somente os IC autorizados estaréo
presentes na infra-estrutura. O Controle garante que nenhum IC da BDGC sera

adiciona modifica, realocado ou eliminado sem a devida documentacao.

z

Na atividade Verificacdo e Auditoria € assegurado que as informacdes
presentes no BDGC séo reais em relacdo a estrutura fisica da infra-estrutura e os
servicos prestados pela area de TI. Esta atividade se relaciona com o ciclo de vida
dos IC, com a manutencdo de seu histérico de aquisicdo, modificacdo e

atualizagoes.

Na atividade de Geracdo de Informacdo sdo geradas informagfes para os
demais processos da ITIL. S&o disponibilizadas informagfes precisas e atualizadas
sobre todos os IC necessérios para atender os processos de negdcio. A Figura 08

mostra um exemplo de suporte para os processos da ITIL.

Service Desk

Gerenciamento de

Gerenciamento de

Gerenciamento de

Gerenciamento de

Chamada Incidentes Problemas Mudanca Liberacao
Incidentes Problemas Mudancas Liberacoes
BDGC

Figura 08: Exemplo de suporte para processos da ITIL.

Fonte: (MAGALHAES, 2007)

O Gerenciamento de Configuragéo relaciona-se com os demais processos da

ITIL e a Central de Servicos com a disponibilizacdo e o local de registro das

informacdes.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):




e Fornecer informacdes precisas sobre IC e sua documentacao.

e Descricdo dos relacionamentos entre os diversos IC da infra-estrutura de
TI.

e Facilitar o cumprimento de obrigacdes legais.

e Auditoria da infra-estrutura de TI, para verificar a existéncia de apenas
existir componentes autorizados.

e Ajudar com o planejamento de despesas financeiras.

e Colaborar para andlise de impacto e das tendéncias na infra-estrutura de
TI.

2.1.3 Gerenciamento de Incidente

O Gerenciamento de Incidentes tem o objetivo principal de resolver o mais
rapido possivel um incidente ocorrido para minimizar os impactos decorrentes sobre
o nivel de servigco acordado através do Acordo de Nivel de Servigos. Para executar
suas atividades, o Gerenciamento de Incidentes utiliza de forma total os IC

registrados no BDGC do Gerenciamento de Configuracao.

A definicdo em (MAGALHAES, 2007) sobre incidente é: “Um incidente €
gualquer evento que nao faz parte do funcionamento-padrdo de um servigo de Tl e
gue causa, ou pode causar uma interrupcéo do servico ou reducdo do seu nivel de

Servigo”.

Este processo trabalha de forma totalmente integrada com os processos de
Gerenciamento de Problemas. Com o Gerenciamento de Problema ir4 trabalha com
0 Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) que pode fazer parte do BDGC. O
Gerenciamento de Incidentes interage também com a Central de Servigos, que

realiza algumas atividades do Gerenciamento de Incidentes.

O processo de Gerenciamento de Incidentes irA prover informacbes
gerenciais para o processo de Gerenciamento de Nivel de Servico. Um dos
relatorios que podem ser regados € o que informa sobre o cumprimento ou ndo de

um determinado acordo de realizado entre a area de Tl e de negdcio.



Para realizar o objetivo principal de atender um incidente o mais rapido
possivel, o Gerenciamento de Incidente ndo tem a responsabilidade de encontrar a
solucdo do problema, mais sim pesquisar uma Solu¢do de Contorno ou um Erro
Conhecido no BDEC. A Solucéo de Contorno € uma solucéo temporaria, enquanto o
Erro Conhecido é uma solucédo definitiva previamente registrada pelo Gerenciamento

de Problema.

Geralmente o registro de um incidente ocorre de forma reativa, apds 0 usuario
do servico de Tl detecta-lo. Para tornar a atividade mais pro-ativa o monitoramento
da infra-estrutura de TI é feito Centro de Comando (Command Center). A atividade
do Centro de Comando é monitorar a infra-estrutura de Tl e, quando detectar um
incidente, enviar informacdes a Central de Servigco para abertura de um incidente
antes a deteccao do problema pelo usuario. A sequéncia de atividades, iniciada com

um incidente é descrita na Figura 09:

Erro na Infra-Estrutura de TI _l
Incidente T

Problema T

Erro Conhecido j
Requisi¢cdo de Mudanca

Solucédo Implementada
Figura 09: Evolucao até implementacao da solucéo.

Fonte (MAGALHAES, 2007)
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Com a ocorréncia do incidente, este é classificado para se determinar a
prioridade de atendimento. A prioridade é definida a partir do impacto e urgéncia do
incidente, considerando o Acordo de Nivel de Servigo.

Um incidente para ser resolvido no menor tempo possivel, precisa de uma

equipe com conhecimento e recursos necessarios para soluciona-lo. O mecanismo



utilizado no Gerenciamento de Incidente para atender estes requisitos é o
escalonamento do incidente que ocorre no momento de seu atendimento.

Sao utilizados dois tipos de escalonamentos no atendimento de incidentes. O
primeiro, denominado horizontal, ocorre quando o nivel atual de atendimento ndo
encontra a solucdo e entdo passa-se 0 incidente para o proximo nivel, com maior
conhecimento. O segundo tipo de escalonamento, denominado vertical, é utilizado
para obter mais suporte técnico, pessoas atuando e poder na tomada de decisdes.
Pode ser utilizado para manter os niveis hierarquicos superiores sobre o andamento
dos atendimentos.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao

(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Reduzir o impacto dos incidentes nas empresas com a resolucdo mais
rapida, aumentando assim a eficacia

¢ Disponibilizacdo de informagdo de gestdo empresarial com foco
relacionado com o SLA.

e Melhorar o monitoramento dos ANS.

¢ Melhor gestédo da informacé&o sobre os aspectos de qualidade de servico.

¢ Melhor utilizagéo pessoal, o que conduz a uma maior eficiéncia

e Gerar informagéo mais precisa do IC.

e Melhorar a satisfacédo do cliente.

2.1.4 Gerenciamento de Problema

O processo de Gerenciamento de Problema tem o objetivo de minimizar os
efeitos adversos de incidentes e problemas gerados na area de negoécio causados
por erros na infra-estrutura de TI, e prevenir erros recursivos relacionados a
incidentes. O Gerenciamento de Problema é responsavel por identificar a causa raiz
dos incidentes e iniciar acdes para resolver a situacao.

O Gerenciamento de Problema atua de forma ativa e reativa. O aspecto
reativo é relacionado a solugdo de um ou mais incidentes descobertos pelos

usuarios dos servicos de TI. O aspecto ativo do Gerenciamento de Problema ocorre



guando identifica e resolve problemas e erro conhecidos antes da ocorréncia na
area de negacio.

O escopo do Gerenciamento de Problema é o controle de problema, controle
de erro e o gerenciamento pro-ativo de problemas. A definicdo formal de Problema é
“uma condi¢cdo conhecida causada por um ou mais incidentes.” (OGC), um erro
conhecido € “um problema diagnosticado com sucesso e a criagdo de uma solugao
de contorno é desenvolvida” (OGC) e uma solucdo de contorno € “uma solucao
temporaria ou técnica que permita a utilizacdo do servico sem que o erro ocorra’
(OGCO).

O Gerenciamento de Problema possui as seguintes atividades:

e Controle de Problemas: tem como principal objetivo transformar
problemas em erros conhecidos. Também é responsavel pela andlise de
tendéncias, registro de problemas e a descoberta da causa-raiz dos
problemas identificados.

e Controle de Erros Conhecidos: tem como objetivo principal de
transformar um erro conhecido em uma solicitacdo de mudanca. Interage
diretamente com o processo de Gerenciamento de Mudanga, com a
mudanga na infra-estrutura de via o processo de Gerenciamento de
Mudanca.

e Suporte ao Atendimento de Incidentes Graves: temo como objetivo
auxiliar o processo de Gerenciamento de Incidentes com os incidentes
classificados com grave.

e Prevencdo Proativa de Problemas: com o monitoramento da infra-
estrutura de TI, tem como objetivo evitar a ocorréncia de novos incidentes
e/ou problemas.

¢ lIdentificacdo de Tendéncias: tem o0 objetivo de identificar problemas
através do monitoramento de incidentes reportados e com a utilizagédo de
métodos estatisticos.

¢ Revisao Pos-Implementacdo: tem o objetivo de executar 0 meta principal
do processo de Gerenciamento de Problema, confirmar, apos a realizacao
da mudanca implementada pelo Gerenciamento de Mudanca, a resolucdo

do problema e com isso gerar o encerramento do problema.



Um dos pontos do Gerenciamento do Problema € a criacdo e uma documentacao
para ser disponibilizada, principalmente, a equipe de primeiro nivel da Central de
Servicos. Com a documentacdo, os atendimentos poderdo ser resolvidos sem a
necessidade do escalonamento.

Uma das atividades de Gerenciamento de Problemas é realizar a classificacdo do
problema. Com a atividade de classificacdo é possivel priorizar o atendimento, e
para classificar o problema pode-se utilizar a matriz impacto e urgéncia. O impacto
de um problema é relacionado ao volume de usuarios que serdo afetados e ndo a
complexidade da resolugao.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Melhorar da qualidade dos servigos de TI.

¢ Reducéo do volume de incidentes.

¢ Criagdo de solucdes permanentes.

e Aumento da eficicia do atendimento de primeiro nivel.

2.1.5 Gerenciamento de Mudanca

A mudanca é uma constante nas organizacdes e na Tl (MAGALHAES,
2007), e em (DOLCI) é feito uma pesquisa que tem por base visualizar a influéncia
da mudanca nos sistemas de computagdo e s&do realizadas pesquisas nas
mudancas realizadas por meio de programas de melhorias ou programas de
mudancas, como, por exemplo, Reengenharia, Qualidade Total e ISO 9.000.

O processo de Gerenciamento de Mudanca € responséavel pelo controle de
qualguer mudanca ocorrida na infra-estrutura de Tl e, com isso, tem o objetivo de
planejar e executar qualquer mudanca que possa afetar os servigcos de Tl. Possui
uma forte relagdo com o processo de Gerenciamento de Configuragéo, pois, toda a
analise relacionada a mudanca na infra-estrutura € feita com a utilizagdo dos dados
armazenados no BDGC.

Com os dados do BDGC, o processo define quais mudancas podem ser
realizadas e qual o impacto que podera ser causado. A liberacdo da mudanca é feita
através do processo de Gerenciamento de Liberacdo. H& uma forte relacéo,

também, com a funcdo da Central de Servicos. Toda mudanca que ocorre é



informada a Central de Servicos que ira se preparar caso haja algum problema ou
entrard em contato com os usuarios para informéa-los. A Figura 10 mostra a relacéo

do Gerenciamento de Mudancas com 0s outros processos do ITIL.

Gerenciamento de Mudanca Gerenciamento de Mudanca Gerenciamento de
—> Liberagéo
Avaliacdo do Impacto Autoriza a Mudancga
Controla a liberagao

de software e
hardware, quando
necessario para a

Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciamento de
Capacidade Configuracéo —» Configuracgéo
4_
Avaliacao do impacto Identifica areas Atualiza BDGC
Figura 10: Relacdo entre o Gerenciamento de Mudanga com outros processos do
ITIL.

Fonte (OGC).

Uma mudanca ocorre quando ha a passagem de um estado para outro
(OGC). Nao sao todas as solicitagdes que passam pelo processo de Gerenciamento
de Mudanca. A solicitagdo de mudanca de senha de acesso ou criacdo de novos
logins € uma solicitagdo diaria e, portanto, ndo faz parte do processo de
Gerenciamento de Mudanca. Entdo o primeiro passo, para implantar o processo de
Gerenciamento de Mudanca, é definir quais servicos sao considerados como uma

solicitagdo de mudanca.

O processo de Gerenciamento de Mudanca possui uma relacdo com o
Gerenciamento de Projetos, pois uma mudanca € um processo temporario que ira
criar um novo servico ou produto. A integracdo com o Gerenciamento de projetos

pode ser visualizado na Figura 11:
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Figura 11: Integracdo do processo de Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de

Projetos.

Fonte (OGC).

O papel principal no processo de Gerenciamento de Mudanca é
desempenhado pelo Comité de Mudancas. O Comité de mudanca € composto por
representantes de diversas areas da organizacdo, ndo sendo formado apenas por
técnicos da area de Tl. Tem o objetivo principal de aprovar apenas mudancas que
mostrem adequadas a implementacdo. Tem a funcdo também de negar mudancas
gue ndo acarretem ganho de valor a organizagdo. O Comité de Mudancas realiza

reunides periddicas para execucao de suas atividades.

Para ocasifes que esperar por uma reunido do Comité de Mudanca é um
tempo muito longo, como no caso de mudangcas emergéncias, recomenda-se a
criacdo de um Comité de Mudancas Emergéncias com autoridade para permitir que
mudancgas emergéncias possam ser implantadas sem todo o formalismo do Comité

de Mudanca.

O processo de Gerenciamento de Mudanca inicia-se através de uma
Solicitacdo de Mudanca. A solicitacdo de Mudanca consiste da solicitacao inicial da
mudanca, sendo feita pela area de negocio, pelo usuério ou pela equipe de
Gerenciamento de Incidentes ou Gerenciamento de Problemas. Todas as
informagdes da mudanca devem ser armazenadas no BDGC para que se tenha um
histérico das mudancas e, caso ocorra um problema, se tenha informacbes de

problemas que podem ter sido originadas pela mudanca.
S&o possiveis trés tipos de mudanca na infra-estrutura de TI:

e Mudanca-Padrdo: sdo mudancas previamente documentadas e nao
representa nenhuma ameaca ao ambiente de infra-estrutura de TI.

e Mudanca Normal: sdo mudancas que podem causar impacto nos
servigos de Tl e, geralmente, destina-se a implementagéo de projetos que

geram alteracOes na infra-estrutura de TI.



e Mudanca Emergencial: sdo mudancas em carater de emergéncias, pois

impactam o negdécio caso ndo seja implementada.

Com o processo de Gerenciamento de Mudanca e a execucdo de uma
Mudanga-Padrédo, pode ser definir um Cronograma das Mudancas contendo as
mudancgas previamente documentadas. Para minimizar o impacto nos servigos
prestados e cumprir os Acordos de Nivel de Servigco existentes é importante

relacionar o Cronograma de Mudancgas com os acordos ja estabelecidos.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacao do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

e Melhor alinhamento de servi¢cos de Tl com os requisitos da empresa.
¢ Aumento da visibilidade e de comunicacao das alteracdes.

¢ Melhorar a avaliacao dos riscos.

e Melhor avaliagdo dos custos da mudanca.

e Maior habilidade em absorver um maior volume de mudancas.

2.1.6 Gerenciamento de Liberacdo

O principal objetivo do processo de Gerenciamento de Liberacdo é garantir a
protecéo do ambiente de producéo da organizacdo. O processo € responsavel pelas
rotinas de teste e procedimentos formais relacionados as mudancgas proposta em
software ou hardware. Visa assegurar a consisténcia, estabilidade, disponibilidade e
continuidade dos servicos de TI (MAGALHAES, 2007).

O processo prevé o gerenciamento fisico de software e hardware. Para o
gerenciamento dos softwares é utilizada a Biblioteca de Software Definitivo (BSD). A
BSD é um espaco fisico que armazena de forma segura todas as versdes de
software autorizadas. Para o gerenciamento dos hardwares é utilizado o Depdsito de
Hardware Definitivo (DHD). O DHD é um espaco fisico quem tem por objetivo
armazenar de forma segura os equipamentos e pecas de hardware. A BSD e o DHD

apoiam-se nas informacdes contidas no BDGC sobre os IC e seus relacionamentos.



Para garantir a qualidade das liberacdes no ambiente de producéo, pode-se
criar e manter diferentes ambientes. Em cada ambiente sdo realizadas tarefas

especificas. Veja as tarefas de cada ambiente:

e Ambiente de Construcdo: utilizado para quando uma nova liberacdo
esta em desenvolvimento.

e Ambiente de Teste: ambiente que sdo realizados os teste sobre as novas
liberacBes desenvolvidas. O ambiente dever ser um que replique o de
producéo.

e Ambiente de Producéo: ambiente que o software e o hardware estdo em
producdo. Qualquer mudanca de um IC deve ser previamente aprovada
pelo processo de Gerenciamento de Mudanca.

e Ambiente de Historico: € o local onde sdo armazenadas informacdes
sobre liberagBes ja realizadas. Constitui-se de uma éarea especifica da
BSD e do DHD.

Na Figura 12 sdo mostradas duas liberacdes e a movimentacdo entre os
ambientes de liberacdo de um IC. A primeira liberagdo passa por todos os
ambientes, sem retornar ao anterior, desde o desenvolvimento até o momento que
entra no historico. Ja a segunda liberacéo, ao passar pelo ambiente de teste, retorna
ao ambiente de desenvolvimento. ApGs o desenvolvimento, retorna ao ambiente de

teste e, apoOs a aprovacao, passa ao ambiente de producao.

A
_.(_:b_h;ﬁ_u‘_;éd_,_._._-.d _____________ 2 _________ 2 ____________________
v \i ____________ \<2 _/_\22 __________________
Produgéo \& D E \‘ 2 —»
o N e

Figura 12: Ciclo de vida de duas liberacdes.

Fonte (MAGALHAES, 2007)



Como visto na Figura 12, existe o procedimento de retorno a situagéo original
(backout). O procedimento de retorno € de responsabilidade do Gerenciamento de
Mudancas, mas o processo de Gerenciamento de Liberacdo possui um papel
fundamental para assegura a existéncia de um plano de retorno ao original. O

procedimento de retorno deve ser testado como parte da liberacao.

Desenvolvimento Teste Producdao
Politica de Desenvolvimento Construcao e Realizagao Planejamento Distribuicéo
liberacbes ou compra configuracdo da de teste de e instalagcao

liberacéo implantacao
N Planejamento i 4 Validacao de o 4 Comunicacao, N
de liberacGes liberacéo preparagdo e
treinamento
A
4
v \ 4 v v
\ 4 Sesses— |
) 4

//I:%anco de Dados de Gerenciamento de Configuracéo (BDGCF'
Biblioteca de Software Definitivo (BSD)

Figura 13 mostra as atividades do processo de Gerenciamento de Liberagéo.

Fonte (OGC).

Conforme descrito em (MAGALHAES, 2007) a Politica de Liberagcdo de
contemplar os seguintes pontos:

e Tipos de Liberagdo: o tipo de Liberagdo Delta inclui somente IC da
Unidade de Liberacdo que foram modificadas ou novas; o tipo Liberacao
Completa contém todos os IC sdo construidos, testados, distribuidos e
implementados em conjunto; o tipo Liberacdo em Pacote inclui pelo
menos duas versdes — completa, delta ou ambas; o tipo Liberagcdo de
Emergéncia: geralmente contém as corre¢cdes para um numero pequeno
de problemas.

e Codificacdo da liberacdo: identificacdo do da liberagcdo. O tipo

Liberagbes Principais contém o nome do sistema e a versdo; o tipo

Liberagbes Secundarias contém o terceiro nivel de identificacdo; o tipo

Liberacbes de Emergéncia contém um terceiro nivel de identificacdo. Um

exemplo de codificagédo de liberagao:



o Sistema_Cobranca V 1.2.5: o numero 1 indica a Liberagéo Principal, o
namero 2 indica a Liberacdo Secundaria e o numero 5 indica a Liberacao
Emergencial.

e Frequéncia de distribuicdo: define o prazo entre as liberacbes de

versoes.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Ambientes de teste e de producao estaveis.

e Certeza de que hardware e software sdo de boa qualidade.

e Reduzir o risco de introducdo despercebida de virus ou outros softwares
maliciosos.

e Deteccdo de versbes incorretas ou de coOpias ndo-autorizadas dos
softwares.

e Garantia de controle sobre as versoes instaladas.

2.2. ENTREGA DO SERVICO

Nesta area estdo concentradas as atividades de planejamento a longo prazo

dos servicos do entregues e dos que serdo implantados. Possui 0s processos:

e Gerenciamento de Nivel de Servico de TI.

e Gerenciamento de Capacidade.

e Gerenciamento de Disponibilidade.

e Gerenciamento de Continuidade dos Servigos de TI.

e Gerenciamento Financeiro.



2.2.1 Gerenciamento de Nivel de Servigo

Em (MAGALHAES, 2007) sdo mostrados os objetivos fundamentais do

Gerenciamento de Nivel de Servico:

e Melhorar a percepcéo de qualidade dos servicos de Tl prestados.
¢ Reduzir a indisponibilidade dos servigos de TI.
e Manter o foco na estratégia de negaocio.

e Garantir a qualidade dos servicos entre 0 negdcio e a area de TI.

O Gerenciamento de Nivel de Servico possui procedimentos proativos com o
objetivo de garantir que niveis de servigos serdo entregues a todos os usuarios de TI
de acordo com a prioridade do negécio a um custo aceitavel, acordado com o
cliente. Para atender a qualidade necessaria, 0 Gerenciamento de Nivel de Servigco

formaliza, elabora e celebra Acordos de Niveis de Servicos (ANS).

O ANS é um acordo escrito entre a area de Tl provedora de servigco e 0s
clientes de TI, no qual sédo definidos os principais objetivos e responsabilidades de
cada um. Deve ser criada uma verdadeira parceria entre a area de negocio e o
provedor de servico de Tl com o objetivo de se obter beneficio matuo e para que os
ANS sejam realmente utilizados e respeitados (OGC). A Figura 14 mostra a relacao

entre o cliente e a area de TI.

Cliente Cliente Cliente Cliente

Acordo de Nivel de Servico (ANS)
[ [ [ [

Gerenciamento de Nivel de Servico
[

Cliente Cliente Cliente

Cliente

Figura 14: Relacado entre cliente e area de TI.

Fonte (OGC).



Os ANS séo criados com base em requisitos do negdcio. O documento
contendo os requisitos € denominado Requisitos de Nivel de Servico (RNS). Com os
requisitos, a area de TI elabora e divulga as especificacbes dos servicos. As
especificacdes dos servicos sdo utilizadas para balizar as negociacdes entre as

areas de negdcio, as equipes de Tl e os fornecedores externo.

Além dos ANS, que é um acordo realizado com os clientes de TI, existe
também os Acordos de Nivel Operacional (ANO) e os Contratos de Apoio (CA). Os
ANO sédo acordos firmados entre as equipes internas da area de Tl e os CA séo
acordos negociados com fornecedores externos da area de TI. A Figura 15 mostra o

relacionamento entre os tipos de acordos.

Requisitos de Nivel de Servigos
(RNS)

Clientes

Acordo de Nivel de Servico
(ANIR)

Area de Tl representada pelo

Gerente de Nivel de Servico Catalogo de Servicos de Tl

Acordo de Nivel Operacional Contrato de Apoio

Fornecedores Externos

|

| |

| |

| |

| |
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Equipes Internas da Area de TI : :
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Figura 15: Relacao entre ANS, ANO e CA.

Fonte (MAGALHAES, 2007)

Como visto na Figura 14, a area de Tl produz um Catalogo de Servicos de TI.
O catalogo informa os servicos que a area de Tl disponibiliza a organizacédo, tendo
como objetivo servir de orientagdo aos clientes e de base de publicidade da
contribuicdo da éarea de TI, mostrando o alinhamento de suas a¢Bes com a

estratégia de empresa.

O Gerenciamento de Nivel de Servigo precisa conhecer detalhadamente os
Acordos de Nivel de Servico, os Acordos de Nivel Operacional e os Contratos de

Acordo. Os niveis de desempenho perseguidos pelos processos sédo orientados de



acordo com o processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo. A Figura 16 mostra a

relacdo entre o Gerenciamento de Nivel de Servico e outros processos da ITIL.

Cliente
Namanda \/alnr

Gerenciamento de Nivel de Servico

Central de Servicos
Processos de Suporte ao Servico

Processos de Entrega do Servico

Figura 16: Relacdo do Gerenciamento Nivel de Servigo de Tl com outros processos da ITIL.

Fonte (OGC).

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico esta diretamente ligado a
gualidade. A percepcéo do cliente em relacdo aos servicos prestado pelo fornecedor
de Tl € um dos fatores que definem a qualidade do servigo oferecido. Caso o nivel
de percepcdo seja apurado, serdo indmeras as caracteristicas avaliadas. O
resultado da avaliacdo, como boa ou ruim, € que o fator que define se o servigco

prestado compensa ou ndo compensa.

z

Uma das atividades do processo € o gerenciamento da expectativa do
usuario. Os Acordos de Nivel de Servico por si s6 ndo garantem o controle da
expectativa do usuério, é preciso um a adocdo de um processo sistematico para

gerenciar esta expectativa.
Os Acordos de Nivel de Servigo sdo oferecidos de trés maneiras diferentes:

e ANS baseado em servico: cobre todos os clientes de um servico.

¢ ANS baseado no cliente: cobre todos os servi¢cos disponibilizados a um
cliente.

e ANS multi-nivel: composto por trés niveis:
o Nivel corporativo: cobre os assuntos genéricos.
o Nivel de cliente: por grupo de cliente, independente do servigo.

o Nivel de servico: por servigo do grupo especifico dos usuarios.



Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Estabelecimento de um processo de melhoria continua.

e Alinhamento das expectativas dos clientes e usuarios com 0s
fornecedores.

¢ IT contrata o esfor¢co nas areas que a empresa define como fundamentais.

¢ Monitoragéo dos processos e do desempenho dos servigos de TI.

2.2.2 Gerenciamento de Capacidade

O Gerenciamento de Capacidade é responsavel em garantir que a
capacidade da infra-estrutura de Tl atende as exigéncias da evolucdo do negdcio
com a melhor relagdo custo/beneficio e no presente e no futuro (OGC). A Figura 17

em (OGC) mostra a equilibrio gerenciado pelo Gerenciamento de Capacidade.

Figura 17: O balanceamento gerenciado pelo Gerenciamento de Capacidade.

Fonte (OGC)

O equilibrio é feito para os seguintes aspectos:

e Custo / Capacidade: visa assegurar que a capacidade dos recursos de TI
ndo € apenas justificada pelas necessidades do negocio, mas também

pela necessidade da utilizagdo mais eficiente dos recursos de TI.



e Recursos / Demanda: visa assegurar que os recursos de Tl disponiveis

irdo atender as necessidades do presente e futuro da organizacao.

O alinhamento do Gerenciamento de Capacidade e a estratégia de negdcio
da organizacgédo é fundamental para o andamento de processo. O Gerenciamento de
Capacidade é responsavel por monitorar, controlar e estimar as necessidades de
incremento da capacidade da infra-estrutura. Todas as atualizacdes dos IC sdo de
responsabilidade do Gerenciamento de Capacidade. A Figura 18 mostra o

alinhamento da estratégia do neg6cio com o Gerenciamento de Capacidade.

Estratégia do Negécio

3
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o

Plano do Neadcio de Tl

Figura 18: Alinhamento da estratégia do neg6cio com o Gerenciamento de

Capacidade.

Fonte (MAGALHAES, 2007).

O Gerenciamento de Capacidade é formado por trés sub-processos:

e O Gerenciamento da Capacidade do Negdcio (GCN) visa garantir que as
necessidades do negdcio por servicos de Tl serdo atendidas no tempo
certo. Estas necessidades sdo fruto de planos de negocios que
descrevem novos servicos necessarios.

¢ O Gerenciamento da Capacidade do Servico (GCS) visa analisar o
desempenho dos servicos de Tl prestado aos usuarios. Também visa
monitorar e medir os niveis de desempenho nos Acordos de Nivel de
Servico.

e O Gerenciamento de Capacidade dos Recursos (GCR) visa gerenciar

todos os IC presentes na infra-estrutura de Tl garantindo que todos os



recursos disponibilizados para suporte a tais servigos sejam controlados e
medidos.

Os sub-processos possuem algumas atividades similares, porém com
enfoques diferentes. O GCS visa a entrega dos servicos de Tl existente que
suportam o negdcio; 0 GCR visa 0 uso da tecnologia que suporta todos 0s servigos.

O GCN tem enfoque nos requisitos de negdcios atuais e futuros.

7

Para armazenamento dos historicos de capacidade é utilizado o Banco de
Dados de Capacidade (BDC). E recomendéavel que o BDGC tenha uma vis&o logica
do BDC, facilitando a integragéo entre os diversos processos da ITIL (MAGALHAES,
2007).

O Gerenciamento de Capacidade possui atividades pro-ativas no
gerenciamento de capacidade:

¢ Antecipar-se a problemas de desempenho ao tomar acdes preventivas
antes que os problemas ocorram.

e Produzir tendéncias da utilizacdo dos recursos atuais e estimar a
utilizagéo futura do recurso.

e Assegurar que as melhorias na infra-estrutura de Tl estejam planejadas e
executadas antes que ocorra 0 ndo cumprimento de um ANS.

¢ Melhorar ativamente a prestacéo de servicos.

A atividade Gerenciamento de Demanda, presente do processo de Gerenciamento
de Capacidade, é responsavel por acompanhar a evolucdo das necessidades do
negocio em relagdo aos servicos de Tl. E necesséaria total compreensdo das
necessidades reais do negocio e das demandas por servicos e recursos de TI
(MAGALHAES, 2007).

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacéo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Diminuigdo dos custos.
¢ Menor necessidade de suporte técnico reativo.

e Previsdes mais precisas e confiaveis.



e Maior e melhor nimero de informagBes para o processo de aquisicdo de
recursos.

¢ Maior eficiéncia na utilizagéo dos recursos da infra-estrutura de TI.

2.2.3 Gerenciamento de Disponibilidade

Disponibilidade é a probabilidade que um servico de Tl tem de estar
disponivel em um dado momento. A disponibilidade pode estar enquadrada em trés

classes:

e Disponibilidade Bésica: é encontrada em servi¢os de TI comum, no qual
ndo € utilizado nenhum mecanismo especial que vise de alguma forma,
mascarar as eventuais falhas.

e Alta Disponibilidade: é encontrado em servicos de Tl que possuem
algum mecanismo especial de mascaramento de falhas.

¢ Disponibilidade Continua: é encontrado em servigo de Tl que possuem
disponibilidade cada vez mais préxima de 100%. Com tempo de
inoperancia desprezivel ou mesmo inexistente. Todas as paradas

planejadas ou ndo-planejadas sdo mascaradas.

O processo de Gerenciamento de Disponibilidade tem o objetivo de otimizar
a capacidade da infra-estrutura de TI auxiliando a entrega dos servico de TI,

sustentando a disponibilidade a um custo aceitavel.

O Gerenciamento de Disponibilidade ira confrontar os requisitos do negdcio
e a capacidade da infra-estrutura de Tl de atender ao requisito. Caso haja
desequilibrio entre o0s requisitos e a disponibilidade suportada pela TI, o
Gerenciamento de Disponibilidade ira propor alternativas ao negécio mostrando os

custos das propostas.

Conforme (MAGALHAES, 2007), o processo de Gerenciamento de

Disponibilidade tem as principais atividades de:



e Determinar os requisitos do negécio.

e Formular os critérios de requisitos.

e Determinar as fun¢bes de negdcio existente.

¢ Revisar periodicamente a disponibilidade dos servigos de TI.

e Monitora e analisar as tendéncias de disponibilidade, confiabilidade e

sustentabilidade.

Para otimizar a capacidade da infra-estrutura de Tl e assegurar o nivel de
servico requerido de disponibilidade, é necesséario a execucdo de atividades-chave

de medida e monitoracdo da disponibilidade dos servicos de TI.

Conforme (MAGALHAES, 2007), o processo de Gerenciamento de

Disponibilidade sofre influéncia dos seguintes fatores:

e Demanda de negdcio;

e Custo requerido para satisfazer a demanda;

¢ Processos e procedimentos utilizados para prestacéo dos servicos de TI;
e Fatores humanos;

e Eventos externos.

Um Gerenciamento de Disponibilidade eficaz, como dito em (OGC), pode
‘fazer a diferenca’ e sera reconhecido como tal na organizacao, se a implantagéo do
Gerenciamento de Disponibilidade ter uma forte énfase nas necessidades do
negoécio. Sao apresentados em (OGC) os principios chaves para obtencdo do

sucesso no Gerenciamento de Disponibilidade:

¢ Disponibilidade esta no centro do negdcio e da satisfacdo do cliente.

e Reconhecer que as coisas nao estdo indo bem, ainda é possivel alcancar
a satisfacao da area de negécio e do usuario.

e Para melhorar a disponibilidade € necesséario primeiramente entender

como os servicos de Tl suportam os negocios.

O sucesso de determinado servico de TI, na visdo do Gerenciamento de
Disponibilidade, esta em atender suas especificacbes. O processo de

Gerenciamento de Disponibilidade apresenta as defini¢cdes de:



e Defeito: ocorre quando o servico de Tl ndo atende as especificacdes
ocorre um defeito.

e Erro: ocorre quando o processamento posterior a este estado levar a um
defeito.

e Falta ou Falta: € uma causa fisica ou algoritmica.

O periodo de tempo entre a ocorréncia da falha e do erro causado do pela
falha € denominado laténcia. Ja o periodo de tempo entre o erro e o defeito causado

pelo erro é denominado de laténcia de erro.

Uma das principais estratégias para se obter o aumento da disponibilidade
do servico de Tl é a utilizacdo de uma estrutura de TI tolerante a falhas. Com isso
eleva-se a qualidade do servigco fornecido por um sistema e a confianga depositada
nele. Essa melhoria é denominada dependability, em portugués dependabilidade. A
Figura 19 mostra a relagdo entre os atributos, meios e as ameacas a
dependabilidade.
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Prevencéo de Falhas

Dependabilidade Tolerancia a Falhas
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Previsao de Falhas

Falhas

\ Ameagcas Erros

Defeitos

Figura 19: Dependabilidade.

Fonte (MAGALHAES, 2007).



Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

e Mudar a atitude de Ti de reativa para proativa.

e Colaborar para mudanca da visdo em relagdo a Tl, mudando para uma
area agregadora de valor para o negacio.

o Oferecer suporte para o Gerenciamento de Nivel de Servigo.

o Fornecer servigos de alta qualidade.

e Justificar os custos com a area de TI.

2.2.4 Gerenciamento de Continuidade dos Servigos de Tl

O processo Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl trabalha de
forma integrada com o processo de Gerenciamento de Continuidade do Negdcio
(GCN). O GCN, através do Plano de Continuidade do Negdécio (PCN), ird definir os
sistemas criticos para o negdcio e os procedimentos para evitar a indisponibilidade

dos servigos de TI. A Figura 20 mostra a relagao entre GCNTI e o GCN.

Processo de Gerenciamento da Continuidade do Negdcio

Processo de Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

Plano de Contingéncia Plano de Recuperagéo

Figura 20: Relacdo entre os processos GCNTI e GCN.

Fonte (MAGALHAES, 2007).

Conforme (MAGALHAES, 2007), um Plano de Continuidade do Negdcio é
um conjunto de procedimentos definidos e testados com o objetivo de garantir a
continuidade dos processos e servigos vitais de uma organizacdo, ainda que sob o

impacto de um desastre previamente identificado.



A interrupcdo dos servigos pode causar perdas financeiras, degradacao da
imagem no mercado e insatisfacao do cliente. Abaixo sao listados os pontos criticos
para o negocio (MAGALHAES, 2007):

e Visdo do Negocio: Atendimento aos Clientes, Atendimento a leis,
regulamentagodes.

e Processos de Negocio: Processos de Negécio de misséo-critica, Plano
de Continuidade de Negocio.

e AplicacBes: Aplicagbes e bases de dados de missdo-critica,
Processamento de dados, Procedimentos de recuperagdo de desastres.

e Infra-Estrutura: Seguranca fisica e logica, Comunica¢cbes confiaveis,

Informacdes confiaveis, Hardware/Software — redundancia.

O processo de Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de Tl é

composto por quatro etapas (OGC):

1. Inicializagéo
2. Andlise de Requisitos e Definicbes da Estratégia
3. Implementacgéo

4. Gerenciamento Operacional

Na primeira etapa, sao definidos os PNCs para os servicos de TI
considerados criticos para 0s negocios. Sao realizadas as tarefas: definicdo da
politica, termos especificos da referéncia e escopo, alocacdo de recursos, definicdo

do projeto e estruturas de controle e acordo dos planos de projeto.

Na segunda etapa, séo realizadas as atividades de analise do impacto no
negocio, levantamento de riscos, estratégia de continuidade do negdcio. Na analise
do impacto no negoécio sdo definidos, por exemplo, quais servicos devem ser
recuperados por completo. Na atividade levantamento de risco, € verificada a
probabilidade de uma interrupcéo ocorrer em um servico especifico. Na atividade de
estratégia de continuidade do negdcio sdo definidas as medidas de reducdo de

riscos apropriados.



Na terceira etapa, sdo realizadas as atividades de organizacdo e
implementacdo do plano, implementagbes, desenvolvimento do procedimento e

teste.

Na quarta etapa, sdo realizadas as atividades de educagdo e
conscientizagdo, revisdo e auditoria, teste, gerenciamento de mudancas,

treinamento e garantia.

Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacéo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

e Abordagem mais focada no negécio.

¢ Aumento da confianga dos clientes e da credibilidade da empresa.

¢ Reducéo dos custos de interrupgao dos servigos durante um incidente.
e Gerenciamento do Risco possibilitando a diminuicdo dos impactos.

e Atendimento dos requisitos regulatorios.

2.2.5 Gerenciamento de Financeiro

O processo de Gerenciamento Financeiro tem como objetivo disponibilizar
informacdes gerenciais para que o0s servicos de Ti funcionem com eficiéncia,

economia e efetividade em custo.

O processo de Gerenciamento Financeiro de Tl é o processo responsavel
por realizar a administracao rigorosa dos recursos financeiros da empresa colocados
a disposicado da area de TI. O processo de Gerenciamento Financeiro pode ser

dividido em trés subprocessos:

e Elaboracdo do orcamento: responsavel por estimar e controlar os gastos
dentro da area de TI.

e Apuracdo e andlise dos custos: responsavel por justificar a maneira
pela qual se gasta o dinheiro. Uma atividade é identificar custos por

cliente, usuario, servico etc.



e Cobranca de custos: responsavel pelo faturamento e cobranca a um

cliente dos servicos de TI.

A Figura 21 mostra os subprocessos de Gerenciamento Financeiro (OGC).
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Figura 21: Gerenciamento Financeiro.
Fonte (MAGALHAES, 2007).

Um dos subprocessos do Gerenciamento Financeiro é vinculado a cobranca
dos clientes. O estabelecimento do preco de um servigco necessita de uma analise
abrangente, como por exemplo, determinar quais servicos pode ser cobrado e o tipo
de cobranca. Conforme (MAGALHAES, 2007), as organizacbes estabelecem uma

politica de preco com base na técnica de Modelos de Custos, que podem ser:

Absorcgao Integral: tem como principio béasico alocar todos os custos no

custo do produto ou servico prestado.

e Variavel: onde os gastos variaveis sao separados dos gastos fixos, e
apenas 0s custos variaveis de producdo séo inseridos aos servigos.

e Custo-Padrédo: definido com o custo prederteminado com base nas
especificacdes do produto, nos elementos de custos e nas qualidades de
producéo.

e Centro de Custo: um centro de custo pode ser um departamento da

organizacgdo e com isso ha um rateio entre os diversos centros de custo.




Os beneficios que podem ser obtidos com a implementacdo do processo sao
(MAGALHAES, 2007),(0GC):

¢ Reducéo dos custos.

¢ Utilizar de maneira mais eficiente os recursos de TI.

e Comparar os custos internos com o dos fornecedores.

e Permitir calcular o custo por propriedade e o retorno sobre o investimento
de TI.

e Verificar o custo real dos servigos de TI.

2.3 CERTIFICACAO

A ITIL é de propriedade do governo britdnico e a OGC detém os direitos
autorais e de manutencédo a estrutura da ITIL. A OGC tem como parceiro estratégico
o Forum de Gerenciamento de Servico de Tl (itSMF) que gerencia a definicdo e
execucdo em nome da OGC, além de coordenar os institutos de certificacdo e

treinamento.

A EXIN e a ISEB séo instituicbes que gerenciam a execucao dos exames de
certificacdo, sendo responsavel também por credenciar os Centros de Treinamentos
oficiais. Por ultimo, séo os Provedores de Treinamentos que sédo centros oficiais que

oferecem treinamento e exames da ITIL.

2.3.1 Certificacao ITIL® V2

O ITIL v2 disponibiliza trés niveis de certificacdo (ITIL ®). A Figura 22 mostra

os niveis de certificacdes da ITIL v2.




Figura 22: Niveis de Certificagao ITIL.

ITIL Foundation

Este exame consiste em uma hora de prova de mudltipla escolha que
normalmente é realizada no final de um evento de formacdo 3 dias, destina-se a

testar um candidato de base do entendimento dos principios e terminologia do ITIL.

E apropriado para profissionais de todos os niveis e constitui um dos

critérios para ingresso nos outros esquemas de certificacdo V2 e V3.

7

Esta qualificacdo ¢é projetada para avaliar os conhecimentos em
gerenciamento de servigcos de Tl e destina-se a todos os profissionais que desejem
se familiarizar com as melhores préaticas de gerenciamento de servi¢cos de TI, como
definido pelo ITIL.

ITIL Practioner

Esta certificacdo visa as disciplinas de Suporte ao Servico e da Entrega do
Servigco separadamente. O diploma é destinados aqueles que sé@o responsaveis,
dentro da sua organizagdo, para a concepc¢do de processos especificos dentro da

disciplina de Gerenciamento de Servigos de TI.

Os profissionais certificados em foco a profundidade da compreenséo e

aplicacdo desses assuntos e de tratarem cada assunto como uma especializacao.

ITIL Master

Este certificado, principalmente tendo em vista gestores e consultores,
geralmente resulta em 10 dias de treinamento, seguido por 2 x 3 horas redacgéo
baseada exame papéis que sdo concebidos para testar a aplicacao pratica da teoria
de ITIL ®.

O gerente do Certificado é aqueles que visam necessidade de demonstrar

uma capacidade de gestdo em toda a amplitude do Servico de Gestao.


http://www.exin-exams.com

2.3.2 Certificacdo ITIL® V3

O modelo de certificacdo da ITIL® v3 é caracterizado pelo acréscimo de
créditos apos a aprovagdo de exames. Com o acumulo de créditos o profissional
muda de nivel de qualificacdo e percorre na hierarquia do esquema de certificacéo

(SHARON). A figura abaixo demonstra o esquema de certificacao.

Y

..[ Managing Across the Lifecycle ].

[ ITIL v3 Foundation for Service Managament }

@ 0GCs Official Accreditor - The APM Group Limited 2008

Figura 23: Esquema de certificacdo da ITIL® v3.

O esquema de certificacao é dividido em quatro niveis:

e |TIL Fundation
¢ |TIL Intermediate
» Lifecycle Stream
= Capability Stream
o [TIL Expert
e ITIL Master
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ITIL Foundation

Este primeiro nivel de certificacdo visa avaliar o conhecimento e a
compreensao dos pontos-chave dos conceitos, das terminologias e dos processos
da ITIL para que o profissional compreenda a relagdo entre as fases do Ciclo de

Vida, os processos utilizados e a contribuicdo para o gerenciamento de servico.

O proposito da certificagdo ITIL Foundation em Gerenciamento de Servigcos
de TI é certifica que o candidato sobre a terminologia da ITIL, da estrutura, dos
conceitos basicos e que tenha entendido os principios das praticas da ITIL no
Gerenciamento de Servigo. A certificacdo ITIL Foundation ndo habilita o profissional

a aplicar as praticas da ITIL sem nova orientacao.

Com a compreensdo bem sucedida dos componentes relacionados a

certificacdo, o candidato tem conhecimento sobre:

e Gerenciamento de Servico como uma pratica
¢ Ciclo de vida do Servico

e Conceitos Genéricos

e Processos Selecionados

e Papéis Selecionados

e Funcdes Selecionadas

e Terminologia e Arquitetura

e Esquema de qualificacdo ITIL

ITIL Intermediate

Neste nivel de certificagdo existem duas linhas de abordagem. Em ambas as

séries, sdo avaliadas o conhecimento e a aplicagdo dos conceitos da ITIL.

A série de Ciclo de Vida é destinada a profissionais interessados em obter
conhecimento no contexto de Ciclo de Vida da ITIL v3. O foco principal é o Ciclo de

Vida do servico me si, 0 uso dos processos e praticas utilizados no ciclo de vida.



A série de Ciclo de Vida € composta por cinco certificacbes construidas com
base nos cinco livros principais do OGC: Estratégia de Servico, Design de Servico,

Transicdo de Servigo, Operacado de Servico e Melhoria Continua do Servigo

A série Capacidade do Servico é destina a profissionais que buscam obter a
certificacdo em um nivel mais aprofundado das regras e processos da ITIL v3. O
conhecimento do ciclo de vida do servigco faz parte do curriculo; entretanto o foco
principal é a processo, a execuc¢ao e a utilizacdo dos servigcos ao longo do ciclo de

vida do servico.

A série Capacidade do Servico é composta por quatro certificacdes que

lembram o v2, mas de ambito mais abrangente, alinhado ao contetdo ao v3.
ITIL Expert

Para atingir ao nivel ITIL Expert em Gerenciamento de Servico de TI, os
candidatos devem completar, além da ITIL Fondation, certo nUmero de unidades
intermediarias e o curso de Gerenciamento do Ciclo de Vida. Esta certificacdo é

obtida pelo acumulo de crédito dos modulos anteriores

Este nivel reine a esséncia da abordagem de Ciclo de Vida para
gerenciamento de servico, e consolida os conhecimentos adquiridos em todo o

sistema de qualificacéo.

N&o é necessaria a realizacao de exames para obtencado da ITIL Expert. Para
obter esta certificacdo o profissional de adquirir o minimo de 22 pontos. Dois pontos
sdo obtidos com a certificacdo obrigatéria ITIL Fondation, e cinco sdo obtidos com o
Gerenciamento do nivel de Vida do Servigco. Sendo o ITIL Fondation o primeiro nivel
obrigatério e o Gerenciamento do nivel de Vida do Servico como o ultimo nivel

obrigatério.

Os outros quinze pontos necessarios sao obtidos com o acumulo de créditos
do Modulo de Ciclo de Vida do Servigo (trés créditos por modulo) e Mdédulo de

Capacidade do Servico (quatro créditos por médulo).



ITIL Master

Este nivel de certificacéo ira avaliar a capacidade do profissional em aplicar e
analisar os conceitos da ITIL em novas areas. Este nivel mais elevado de

gualificacéo, por ser mais complexo, esta atualmente em desenvolvimento.



CAPITULO Il

3. IMPLANTAGCAO DE FRAMEWORKS: ESTUDOS DE CASO

Este capitulo da pesquisa visa apresentar publicacbes que demonstram

estudo de caso na implantagdo de um framework de gerenciamento de TI.

A pesquisa em (MACADA) visa identificar os mecanismos de governanca de

Tl mais difundidos no Brasil. Na pesquisa foram identificadas 110 diferentes

empresas e encontra-se com destaque a adocdo do ITIL e do Cobit com,

respectivamente, 60 e 47 empresas. Enquanto o Cobit enfatiza o controle em quatro

dominios: Planejamento e Organizacdo; Aquisicdo e Implementacdo; Entrega e

Suporte; monitoramento. O ITIL foca o gerenciamento em dois grandes blocos:

Entrega e Suporte. A Figura 24 mostra 0s mecanismos de governanca mais

utilizados.

ITIL

COBIT

SO

Modelo Préprio

SLASLM

Comités de Tl
BS77oalS0177 09

BSC

PMI

CMM

Avaliagao Pas-Implementagio
Flansjamento Estratégico de Tl
Andlise de Projetos de T
Portal

Comunicagio Tl-MNagdcio

Cutros

Figura 24: Mecanismo de governanca de Tl mais utilizados entres as empresas brasileiras.

Fonte(MACADA).



Os beneficios obtidos e identificados em (MACADA) com a adocdo de
gerenciamento de TI foram divididos em categorias: processos, area de TI,
seguranca, projetos, servicos, infra-estrutura e envolvimento de Tl com as demais

areas. Abaixo de maneira resumida os beneficios identificados em (MACADA):

e Processos: melhoria da qualidade e simplificacéo; gestdo de processos;
redesenho de processos; padronizagao.

e Areade TI: aumento do profissionalismo; mudanca na area de TI;

e Seguranca: melhoria e seguranca da informacéo; plano de: desastres,
contingéncia; incidentes.

e Projetos: gerenciamento de projetos; priorizagdo do portfélio de projetos
de TI; definicdo de responsaveis pelos projetos de TI; area de Tl participa
e auxilia nos projetos.

e Servico: Melhoria nos servicos; gerenciamento no nivel de servico e
contrato; levantamento de servigos.

¢ Infra-Estrutura: melhor gestdo da infra-estrutura; utilizacdo da infra-
estrutura; melhor gerenciamento de servicos; reducao dos custos de TI.

e Envolvimento de Tl — demais areas: percepcdo do valor de TI,
priorizacdo dos projetos de TI conforme estratégia de negocios;
visibilidade e transparéncia da TI; planejamento de Tl segue a estratégia

de empresa.

Em (MACADA) a pesquisa tem como base o framework de gerenciamento
COBIT sendo aplicado em um banco privado brasileiro. A pesquisa evidencia que,
para o alinhamento ente a area de Tl e negdcio, existe a necessidade de
padronizacdo, acompanhamento, mensuracao e otimizacdo dos processos de Tl no

Banco.

As classificagfes feitas na pesquisa utilizam o modelo de maturidade
governanca para mostrar o estagio atual da organizacédo. Os niveis de classificacéo
utilizados sdo: Nivel 0: Inexistente; Nivel 1: Inicial ou sob-demanda; Nivel 2:
Repetitivo mas intuitivo; Nivel 3: Processos definidos; Nivel 4: Processos

gerenciaveis e medidos; Nivel 5. Processos Otimizados.



Identificou-se na pesquisa (MACADA)que a maturidade da governanca de TI
€ percebida em diferentes niveis, sendo aplicada de forma intuitiva e sem nenhuma
metodologia para guia-la. Os resultados da pesquisa foram agrupados pelos trés
assuntos de governanca de TI: ‘Necessidades de TI', ‘Gerenciamento dos Objetivos
de TI' e ‘Auto-avaliagdo das praticas de governanca de TI'; e também pelas cincos
areas de governanca de TI. O Quadro 02 mostra um resumo do resultado da
pesquisa agrupado por assunto e o Quadro 03 mostra o resultado agrupado por area
de governanca de TI.

Necessidades | Gerenciamento Auto-
de TI dos Objetivos avaliacdo
de TI das
praticas de
governanca
de TI
Maturidade le2 2e3 2e3

Quadro 02: Quadro com o resumo que indica a maturidade dos assuntos de

governanca de TI.

Fonte: Adaptado de (MACADA).

Valor de Alinhamento | Gerenciamento | Gerenciamento | Performance
Entrega de Tl | estratégico de | de recursos de do Risco
Tl T
Maturidade 1, 2e3 1, 2e3 2 2e3 le2

Quadro 03: Quadro com o resumo que indica a maturidade dos assuntos de
governancga de TI.

Fonte: Adaptado de (MACADA).

A pesquisa realizada por (RODRIGUEZ) de governanca de Tl no setor
publico tem como objeto de pesquisa a Empresa de Tecnologia e Informacdes da
Previdéncia Social — DATAPREV. A pesquisa tem como base o modelo de

governanca do COBIT e a relagdo com os processos realizados pela organizacao.

Em (RODRIGUEZ) identificou-se, através de questionarios submetidos a 23
gerentes e 21 supervisores da Diretoria de Operacdes e Telecomunicagcfes da
DATAPREV, que dos 34 processos definidos no COBIT, 17 processos s&o

considerados relevantes e dos 17 relevantes 12 j4 estdo sendo praticados pela



empresa e 5 ainda ndo estdo sendo praticados, mesmo sem a adocao efetiva do

modelo.

A pesquisa em (RODRIGUEZ) indica a implantagdo do modelo COBIT de
governanca de Tl em duas etapas: a primeira com 0s 17 processos considerados
relevantes; e na segunda etapa o0s processos nao identificados como ja em uso ou
implantados, os que estdo relacionados a gestdo de pessoas e da mudancga, como:
Geréncia os recursos humanos; Geréncia da qualidade; Geréncia as mudancas;

Acordos de niveis de servi¢cos (SLA); Geréncia da configuracéo.



CAPITULO IV

4. GERENCIAMENTO DE PROJETOS

O Gerenciamento de Projeto esta cada vez mais presente nas organizagoes.
Qualquer atividade de mudanca e geracdo de produtos e servicos que crie um
empreendimento Unico, com inicio e fim determinados, que utiliza recursos e é
conduzido por pessoas, visando atingir objetivos predefinidos é entendido como um
projeto (CAVALIERI).

Um projeto € um empreendimento Gnico, com inicio e fim determinados, que
utiliza recursos e é conduzido por pessoas, visando atingir objetivos predefinidos é
entendido como um projeto (CAVALIERI).

Projetos estdo presentes em todas as organizagbes, desde o
desenvolvimento de software, implantagdo de um novo sistema gerencial,

treinamento dos usuarios, producédo de um novo produto.

O projeto tem a caracteristica de ser temporario, exclusivo e progressivo. A
caracteristica mais importante € ser um empreendimento temporario, que possui
inicio e fim definido. Todo produto ou servico gerado pelo projeto € Unico, diferente

de outros ja desenvolvidos.

Com estas duas definicbes é possivel diferenciar projetos e operacfes
corriqueiras. Diferente do projeto, as operacdes sdo permanentes e repetitivos, sem
criar um produto ou servico novo. A Ultima caracteristica do projeto € ser

progressivo. Quanto mais é conhecido, maior € seu detalhamento (CAVALIERI).

O Gerenciamento de Projeto de acordo com PMBOK Guide (“A Guide to the
Project Management Body of Knowledge”) é a aplicacdo de conhecimentos,
habilidades, ferramentas e técnicas nas atividades do projeto a fim de atender os
requisitos do projeto. Pode ser melhor explicado através dos processos que o

compdem e que podem ser reunidos em cinco grupos de processos:

¢ Iniciacédo



Planejamento

Execucéo

Controle

Encerramento

O Gerenciamento de Projetos é dividido em nove areas do conhecimento:

e Gerenciamento da Integracdo do Projeto,

e Gerenciamento do Escopo do Projeto,

e Gerenciamento do Tempo do Projeto,

¢ Gerenciamento dos Custos do Projeto,

e Gerenciamento da Qualidade do Projeto,

e Gerenciamento dos Recursos Humanos do Projeto,
e Gerenciamento da Comunicagéo do Projeto,

e Gerenciamento dos Riscos do Projeto e

e Gerenciamento dos Fornecimentos de Bens e Servigos do Projeto.

O PMI é uma organizacdo internacional sem fins lucrativos, fundada em
1969 na Philadelphia (EUA) que desenvolve normas, seminarios, programas
educacionais e certificacao profissional e com mais de 250.000 associados mundo a
fora. O PMI se tornou a principal associacdo profissional em Gerenciamento de

Projetos.

Os associados e interessados Gerenciamento de Projetos tém a sua
disposicdo uma relacdo de produtos oferecidos pelo PMI. Abaixo alguns desses

produtos e servicos:
Padrdes Internacionais

O PMI ocupa uma posicdo de lideranca global no desenvolvimento de
padrbées para a pratica da profissdo de Gerenciamento de Projetos em todo o
mundo. O principal documento padréo do PMI, "A Guide to the Project Management
Body of Knowledge (PMBOK Guide)", € um padrao globalmente reconhecido para o

Gerenciamento de Projetos nos mercados de hoje.



Certificacdo

Desde 1984 o PMI tem se dedicado a desenvolver e manter um rigoroso
programa de certificagdo profissional para promover o crescimento da profissdo de
Gerenciamento de Projetos e reconhecer as realizagfes de individuos no tema. A
certificacdo de Project Management Professional do PMI (PMP) é a credencial mais
reconhecida mundialmente para individuos envolvidos com o Gerenciamento de

Projetos.
Publicacbes

O PMI edita trés revistas periddicas para o beneficio dos profissionais em
Gerenciamento de Projetos. A PMNetwork é uma revista mensal, o Project
Management Journal € um jornal trimestral e o PMI Today é um boletim informativo
mensal. O PMI é o lider mundial em publicacdes de livros em Gerenciamento de
Projetos, ferramentas para treinamento e produtos para aprendizagem de modo

geral.
Educacao e Treinamento

O PMI oferece muitas oportunidades para os profissionais de Gerenciamento
de Projetos aprimorarem seu conhecimento e suas habilidades. O "SeminarsWorld®
Program" oferece seminarios que cobrem um amplo leque de tépicos do
Gerenciamento de Projetos, realizados ao longo do ano em varios locais do mundo.
O PMI mantém um banco de dados on-line de provedores qualificados de educacéao,
treinamento e produtos de Gerenciamento de Projetos (REP - Registered Education

Provider).
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