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RESUMO

Este trabalho é um estudo sobre o conjunto deslidm ITIL, abordando o ciclo de
vida do ITIL V3 e definindo as fases de estratélgiagervico, desenho de servigo, transi¢cao de
servico, operacdo de servico e melhoria continudelaservico, exemplificando os seus
processos e funcdes. Apresenta-se também nessdhtrabm estudo de caso de uma
implantacéo do ITIL V2 para o ITIL V3 em uma coagtera agroindustrial.

Palavras-chave:Gerenciamento de Tl, Operacéo de servi¢os, Ceatdraérvicos.



ABSTRACT
This work is a study on the set of ITIL books, aai$ing the life cycle of ITIL V3 and
defining the stages of service strategy, servigigte service transition, service operation and
continual service improvement, illustrating theiogesses and functions. Is also presented in
this paper a case study of an implementation ofltHeV2 to ITIL V3 in an agribusiness
cooperative.

Keywords: IT Management, Operation services, Service desk.
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1 INTRODUCAO

O departamento de Tl (Tecnologia da Informacaajalede ser uma area auxiliar de
tecnologia, se tornando um parceiro de negociaidaado as organizacdes a maximizar seus
lucros, aumentar o valor agregado e a eficiéncigeums processos.

Com a falta de procedimentos, nos servigos desléngresas encontram dificuldades
para resolver, priorizar e registrar os atendingntoentificar e resolver problemas
definitivamente, gerir seus recursos, enfim a falea processos bem definidos torna o
departamento incapaz de acompanhar a necessidadgpdesa.

O ITIL (Information Technology Infrastructure Librgry¢ um conjunto de livros
criado para padronizar os processos de prestacaeengcos procurando aumentar a
eficiéncia e a eficacia dos resultados. Nao sa ttatuma metodologia e sim de um conjunto
de melhores praticas adotadas em varias empi@sagiemonstra-se como o caminho mais
seguro e bem-sucedido para a busca por niveis mlagados de desempenho no
gerenciamento dos servicos de T, trazendo uma wsé@ld classde atendimento para a area
de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Podemos tratar o ITIL apenas como um consenso o® aevem ser tratados 0s
processos em um departamento de TI. Os procesepesins sao genéricos, podendo ser
utilizados por qualquer empresa, seja publica otaga, de grande ou pequeno porte. Estes

processos devem ser adotados e adaptados ao negdécio

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Andlise da biblioteca de boas praticas ITIL vergdpobjetivando identificar em seus
processos 0s beneficios para as geréncias de ddegmos que podem ser utilizada em
empresas publicas ou privada, de grande ou peqeete

1.1.2 Objetivos Especificos

» Realizar um levantamento bibliografico sobre odstda arte de ITIL;

* Analisar e apresentar os processos da bibliotdtau3;
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» Desenvolver estudo de caso da migracdo do ITILA&f2 p ITIL V3;

» Apresentar uma andlise de beneficios da implanta¢éstes de aceitagao.

1.2 JUSTIFICATIVA

O gerenciamento de Tl se tornou fundamental paengsesas agregarem valor aos
clientes, minimizar riscos e custos inerentes a deeT|.

Segundo OGC (2007), Um servico € um meio de entregior aos clientes,
facilitando os resultados que os clientes quereanghr, sem ter que assumir custos e riscos.

Com a demanda de melhoria nos processos e setegtzndo alcangcar o melhor
custo beneficio para os clientes o ITIL vem seatestdo descrevendo suas melhores praticas
na terceira versao da sua biblioteca.

O primeiro capitulo abordara da revisdo bibliogra@&fibusca apresentar o ITIL, 0 seu
historico, quem criou e mantém. Trata também das gluas ultimas versdes onde é
aprofundado no ITIL V3 que apresenta o ciclo deamd objetivo principal para cada livro.

No segundo capitulo demonstra um estudo sobreocaggs0s, seus objetivos e metas.
Apresentando assim qual sdo os valores de se adotaelhores praticas.

Ja o capitulo trés apresenta um estudo de casenesidios da metodologia em uma
cooperativa agroindustrial tendo como cliente geadamentos da empresa.

Por fim, o capitulo final contém as consideracdeai$ e sugestdes de trabalhos

futuros.
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2 VISAO GERAL SOBRE ITIL

2.1 DEFINICAO DO ITIL

ITIL € a sigla ddnformation Technology Infrastructure Libragysignifica: Biblioteca
de infraestrutura de tecnologia da informacao. Swenatente para o fato de que o ITIL ndo é
de maneira nenhuma uma metodologia. Uma metodoéogra conjunto de regras utilizadas
em uma determinada disciplina. As palavras “regea&lisciplina” denotam uma rigidez de
aplicacdo e soam como obrigacdo de conformidade.ndo € uma regra obrigatoria a ser
seguida, é um conjunto de recomendacdes baseadhsamnpraticas de Gerenciamento de
Servicos de Tl (FREITAS, 2010).

2.2 HISTORIA DO ITIL

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), O ITIL fofado no final da década de 1980
pela CCTA, atual OGC, como um esfor¢co para distiplie permitir a comparagao entre as
propostas dos diversos proponentes a prestadoses\wdeos de Tl para o governo britanico.

A versdo um ou ITIL V1 era comporto por 31 livroseqabordavam aspectos
fundamentais para a provisdo dos servicos de i aitflizado principalmente no Reino
Unido e na Holanda (FREITAS, 2010).

Entre 2000 e 2002, sofreu uma completa revisddoenealacdo, sendo as praticas
reunidas em oito volumes (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007

Segundo Freitas (2010), em abril de 2002, a CCTlAntegrada ao OGC ou camara
de comeércio do governo. No mesmo ano foi fundad8MF ou férum de gerenciamento de
servicos de TI. Um férum independente, reconhedidernacionalmente que auxilia no
desenvolvimento e na promocédo do gerenciamenterdegs de Tl, composto por usudrios,
fornecedores, organizagdes publicas e privadastituigdes de ensino.

A verséao trés do ITIL ou ITIL V3, foi lancada en&2807 e 2008, é composto de cinco
livros onde a visao de processos da V2 foi orgalsizan ciclos de vida contendo cinco fases
(FREITAS, 2010).
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2.3 ORGANIZACOES ENVOLVIDAS COM ITIL

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), as organigaqde estdo envolvidas na
manutencéao e disseminacéo do ITIL sao:

e OGC (ANTIGA CCTA) - O objetivo do OGC é ajudar seus clientes no setor
publico britanico a atualizar suas atividades dema e melhorar seus servigos
fazendo o melhor uso possivel da Tl e de outrosuimentos. O OGC busca
modernizar a forma de compra de servico no goverragregar valor substancial
para o uso do dinheiro publico. O OGC promove odesboas praticas em muitas
areas.

e itSMF — O férum de gerenciamento de servicos de tecnoldgianformacéo
originalmente ficou conhecido como o forum de gei@nento da infraestrutura
de TI. O itSMF promove a troca de informacfes eedRpcias que permite as
organizacdes melhorarem o0s servicos que fornecergan@a congressos,
encontros especiais, e outros eventos sobre assligados a gerenciamento de
servicos de TI. Os associados contribuem também @atesenvolvimento do
assunto. A associacao publica um boletim de netieifornece umvebsitecom
informagdes sobre as suas atividades.

« AMPG - O APG Group ganhou a concorréncia para gerenciesquema de
certificacdo e fazer a distribuicdo dos produtcs IddL. Como o OGC nao tem
interesse em gerenciar estas certificacdes, eteite@ou este servico para o
APMG.

* EXIM e ISEB - Juntos desenvolveram uma certificacédo profissipara o ITIL.

Isto feito cem cooperacdo com o OCG e o ifSMF.

24 OITILV2

A versédo dois € dividida em sete livros, conforiehamento entre eles ilustrado na
Figura 1. S&o os livros:
» Perspectiva de negdcio.
* Planejamento para a implementacéo do gerenciardergervicos.
» Gerenciamento da seguranca.

» Gerenciamento da infraestrutura de tecnologia fdanracdo e comunicacao.
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* Gerenciamento de aplicacdes.
» Entrega de servigos.

» Suporte a servigos.

RELACIONAMENTO ENTRE OS PROCESSOS ITIL

= T

anejamento para implementar Gerenciamento de Servicos

A Perspectiva Gerenciame
~do Negocio _.:._ Suporte a de

Servicos Infra-estrul

Figura 1 - Livros do ITIL V2
Fonte: Pinheiro, 2009.

Considerado o “coragao” do ITIL, os livros de egar@le servigos e suporte a servigos
definem processos e atividades do gerenciamenpemgio dos servigos de Tl (FREITAS,
2010).

25 OITILV3

A principal melhoria do ITIL V3, em relacdo as @stiversdes, foi a padronizacéo dos
processos e a criagao do ciclo de vida, ilustraéigura 2, a qual determina onde inicia e
gual a sequéncia dos processos do ITIL. Essa ciddide era confusa nas outras versoes.

No centro do ciclo de vida, esta a estratégia daces que norteia os demais livros
seguidos do desenho de servico, transicdo de sepperacdo de servico e integrando todos

os livros esta a melhoria continuada de servigo.
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Desenho
de Servigo

Transigao :
de Servico

Figura 2 - Ciclo de vida ITIL V3
Fonte: Pinheiro, 2009.

Cada fase do ciclo de vida definido pelo ITIL V3poi objetivos distintos:
» Estratégia de servico — Identifica os requisitoeeessidades de negdcio, que sédo
acordados e documentados.
» Desenho de servico — A partir dos requisitos éfaitanalise da solucdo e as
documentacfes necessérias para 0s acordos dede\sssvico.
» Transicdo de servico — Implementacdo da solicitagésolicitacdo deve ser
testada e validada para permitir adicionar em amige producao
» Operacéao de servico — Manutencao corretiva deentés e problemas ocorrentes
em ambiente de produgéo, seguindo as definicdeslad@s no desenho de
Sservigo.
* Melhoria continuada de servico — Identificar porfi@bos ou caracteristicas que
podem melhorar o processo funcional executadogesioco.
A figura 3 apresenta as interfaces que temos astfases do ciclo de vida.
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Estratégia de servico €
*Estratégias
*Politicas €
*Padrdes € | FeedBack
Saida Desenho de servico
Planos para criar e <
modificar servigos e
processos. <—|
Saida Transig?o de serv_i;o
Gerenciar a transicdo dos
servicos novos ou alterados [
2| deste a implementacdo até
a produgdo
Saida Operagao de servigo
Melhoria de Servi¢o Continuada Manter o servigo em
Atividades embutidas no ciclo de vida do operag¢ao de acordo com as
servigo. 5| SLAs.

Figura 3 - Fluxo do ITIL V3

Fonte: autoria propria

O padréo dominante no ciclo de vida & o progrisequencic comeg¢ando na
estratégia do servico até a operacdo do servigdosahordada pela melhoria de sen
continuada, as especializacdes e coordenacdo s@ssadgas nesta abordagem ddo de
vida. Cada fase gera saida que s de entrada na proxima fase, feedbac das ocorréncias

torna cada vez mais eficiente e eficaz todo o s
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3 PROCESSOS ITIL V3

3.1 ESTRATEGIA DE SERVI(O

Os processos da estratégia de servico do Service Stategy do ITIL V3, tem por
objetivo entender as necessidades dos clientegis gs expectativas em relacdo ao sel
entregue (FREITAS, 201l

A estratégia deve manter e gerir o catdlogode servigos, que comparando cor
levantamento de requisitos cliente vao definir quais sao as préximas demaddaservicos
definindo assim o seu portfélio de servi, levando um entendimento profundo de quen
cliente, quando e como ele necessita de um semxpectativa de valor e como 0s servi
serao entregues.

Segundo Freitas (201, o livro Estratégia do Servico traz o conceite 4Ps da
estratégia, que foram baseadosideia do autor Mintzberg. Estes 4@&rspectiva, posicao,

plano e pdréo) juntos formam a estratégia de uma orgaro:

Padrdes Perspectiva

Estratégia dos
Servigos

Posicdo

Figura 4 - 4Ps da Estratégia.
Fonte: Adaptado Freitas, 2010.
» Perspectivavisdo estratégica da organizagcdo no mer
» Posicdo: define qual € a imagem que a organizagéidev para os cliente
Basicamente trata da definicdo de sels que serdo oferecidos para um merc
especifico.
« Plano: a estratégia € um plano de acao da orgdoifaEya torni-se competitiva.

O plano descreve como ela vai executar a estre
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» Padrdo: representa os procedimentos da organizagamo resultado da
perspectiva, posicdo e plano da estratégia surgerpadroes que guiam as

atividades para executar a estratégia.

3.1.1 Gerenciamento Financeiro

O objetivo do gerenciamento financeiro € garargiracursos financeiros necessarios
para a entrega dos servicos de acordo com os nemguos de valor dos clientes através do
planejamento financeiro dos servigos de Tl (FREITZ®EL0).

Cabe ao gerenciamento financeiro levantar e dediROI (eturn of investimgtsobre
0s requisitos definidos com o cliente, sobre ogate recursos destinados a disponibilizacao
do servico. Essas informacfes devem estar alinltasass praticas de controle financeiro da
empresa caso contrario os or¢gamentos e custos de Trhnsformam em “caixas pretas”
tornando inviavel a disponibilizagéo do servico.

Fornece ao negdcio de Tl a qualificacdo em ternman¢eiros, do valor dos ativos
envolvidos na provisao de um servico.

Segundo a OGC (2007), o gerente de processo doagareento financeiro identifica,
negocia e aprova os valores dos servigos de Tlaodreas de negdcio, presta informacdes
sobre o0s custos dos servicos e mantéem a conforenidach a politica de gerenciamento

financeira da empresa.

3.1.2 Gerenciamento de Portfélio de Servico

A partir do portfélio de servigo € possivel sabeue esta na fila de servigos para ser
desenvolvido (funil de servico), o que esta em agiw (catdlogo de servico) e 0S servicos
que foram retirados do catalogo de servico (sesvitisoletos) (FAGURY, 2011).

Conforme a Figura 5, o portfélio de servicos apmesaim banco de dados que é
segmentado emipelineonde sdo armazenados todos 0s projetos futurobam propostos
ou estdo em fase de desenvolvimento, mas isso iggdficR que todos o0s projetos
relacionados a gestdo de servi¢os serdo transfosvead servicos de fato. Eles devem passar

pelos niveis de aprovacdo conforme o ciclo de galaervico.
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Ciclo de Vida do Servigo

b

.

Portfolio de Servico Definido

Analisado
Aprovado
Pipeline (Funil) de Servigo / P
Desenhado

Desenvolvid
Catalogo de Servico t

S

Testado

/‘

Servigcos Obsoletos (Retired)

Liberado

I,
L Operacional
Obsoleto

fl‘

Apresenta servigos disponiveis no
futuro, presente e passado.

Figura 5 - Gerenciamento de portfélio.
Fonte: Pinheiro, 2009.

O catalogo de servicos se refere a todos os senqoe sao oferecidos para os
clientes, dentro do catalogo de servigo esta listagrocesso de como deve ser realizado, 0s
clientes que possuem determinados servicos e ouacio no negdcio pode acontecer caso
esse servico falhe. A adicdo de um novo servicopmee ser oferecido também pode ser
realizada apos fase de acordo com o cliente, tediiesracdo do novo servico.

Servigos obsoletos se referem aos servigos que dsetstontinuados e ndo sdo mais
realizados por uma determinada organizacdo, nesse & servico ja ndo € mais oferecido
para um cliente.

Segundo Pinheiro (2009), a fun¢éo do portfolio@wigos tem grande importancia no
planejamento estratégico, pois dessa forma o poovdd servico pode organizar quais
clientes poderdo gerar mais retorno de investimento

Conforme a OGC (2007), o gerente de portfolio deegenciar os servicos como um
produto, ser especialista nas linhas de servigmkaa oportunidade de mercado, modelos de

operacao e tecnologias emergentes.
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3.1.3 Gerenciamento de Demanda

O objetivo do gerenciamento da demanda é entendeffuenciar a demanda dos
clientes para os servigos e a provisdo de capacilach atender a essa demanda (FREITAS,
2010).

Para o padréo de atividade de negdcio (PAN) é isaprdivel que o provedor de TI
entenda o negocio do cliente para identificar, isagle planejar a capacidade requerida do
servico de TI. Sdo inumeros os requisitos de negee podem influenciar a capacidade do
servico, como 0 aumento do numero de usuariosuenetle transacoes.

Perfil de usuario sdo todos os elementos que camsombe TIl, como pessoas,
atividades dos processos de negdcio e aplicac@ea @erfil do usuario e do servigo esta
associado a um ou mais padrfes de atividade deinego

Conforme OGC (2007), o gerente de demanda devdifidan os requisitos de
demandas dos servicos de Tl e requisitos do pat&atividade do negdcio, gerenciar 0s

recursos e monitorar o padréao de atividade de negdz perfil de usuario.

3.2 DESENHO DE SERVICO

O objetivo do ciclo de desenho de servico é desayhaervicos de Tl apropriados ou
inovadores incluindo suas arquiteturas, procegsulftjcas e documentacdo para atender os
requerimentos atuais e futuros do negocio (FREITZ80).

Conceitos especificos para o Desenho de Servigmded-reitas (2010), sé&o:

« Provedor de servigo: E a entidade responsavel grelega de um servico aos
clientes e negdcios. Aqui os clientes podem séreas internas de uma empresa
no caso de um provedor ser de servi¢os interno.

» Fornecedor: Sdo os prestadores de servicos extguedornecem a linha de
suporte de componentes para fornecer o servico.

* Modelos de fornecimento de servicos em relacagaale contratacdo podem ser
de fornecimento interno, terceirizacéo, parcemgceirizacdo de processos de
negocio.

* ANS: Acordo de nivel de servico firmado entre ovedor de servico de Tl e um
cliente onde sdo descritos o servico de TI, as sné&nivel de servigco e a

especificacao das responsabilidades do provedsergeos de Tl e do cliente.
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* ANO: Acordo de nivel operacional firmado entre ovyador de servicos de Tl e
outra area de mesma organizacdo ou entdo outregoowde servico de TI
interno.

» Contrato: Um documento com valor legal descrevemdentendimento formar
entre um provedor de servicos e um fornecedorzatdb como obrigacdo de
atendimento de metas.

Os cinco aspectos abaixo representam um conjumtissé@rio para a entrega de um
servigo. Estes aspectos devem ser consideradoaseade desenho de servico. Segundo
Fagury (2011) a falta de qualquer um deles irh compter a entrega do servico.

» Identificacdo dos requisitos de negocio, definichs requisitos do servico e
desenho do servigo. Inclui os requisitos das néwasionalidades ou mudancas
no servico.

» Portfélio de servigos. Contém detalhes de todaseoscos e seus status.

» Desenho da arquitetura e tecnologia. O desenhaqiatetura de Tl pode ser
definido como o desenvolvimento e manutencdo déiqad de TI, estratégias,
documentos, planos e sistemas de gerenciamentndecs.

» Desenho de métricas e medicdo. Métricas devemicarige 0 servigo esta apto

para o proposito e se tem nivel de qualidade.

3.2.1 Gerenciamento de Nivel de Servico

O objetivo € garantir que os servicos e seu desemopsdo medidos de forma
consistente por toda a organizacdo e que atendanecssidades de clientes e negdcio
(FAGURY, 2011).

O gerenciamento de nivel de servico deve defirqual nivel sera a operacdo, que
pode ser baseado em servi¢o, onde todos os clietiiegam o mesmo nivel de servico, ou
baseados no cliente, onde cada cliente tem o s@gsespecializado.

* Nivel corporativo: Sdo acordos firmados com umaaleimpresa, cobrindo todos
0S servicos entregues a cada cliente interno daesap

* Nivel de cliente: cobre todos os aspectos relegsaateim grupo particular de
clientes ou unidades de negdcio que compartilhamesmo servico.

* Nivel de servi¢o: cobre todos os aspectos relegsatéeum servigco especifico

entregue a um grupo especifico de clientes comsmmoaivel de servico exigido.
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Segundo Freitas (2010) as responsabilidades datgate nivel de servigo.

 Identificar, entender e documentar os requisitosnilkel de servico atuais e
futuros.

* Negociar, documentar e divulgar os acordos de wizelervico e acordos de nivel
operacional.

» Garantir que 0s niveis de servicos descritos nodratos de apoio estejam
alinhados ao acordo de nivel de servi¢o firmado osrientes.

» Realizar revisbes de desempenho dos servigos.

* Medir, registrar e analisar a satisfacdo dos @m®nbm 0s servigos entregues.

3.2.2 Gerenciamento do Catélogo de Servigo

O proposito do gerenciamento do catédlogo de sesvécatuar como fonte centralizada
de informacgbes sobre todos o0s servicos acordadassegjurar que ele esteja disponivel para
guem tem autorizacao para acessa-lo (FAGURY, 2011).

O portfélio de servigos servird de insumo para @stacdo do catédlogo de servigos,
que reflete os servigos que serao efetivamentendades para o planejamento da entrada do
servico em producédo no ciclo de transicdo de servic

Segundo Fagury (2011), existem dois tipos de qgdédie servico:

» Catalogo de servico de negdcio: é o catalogo qcleente visualiza e contém as
informacdes Gteis ao cliente.

» Catalogo de servico técnico: € o catalogo que comtétalhes técnicos sobre os
servigos de Tl entregues aos clientes.

O gerente de catalogo produz e mantém o catélogergi€o e garante a execucao das

atividades do processo do gerenciamento de catédlgervico.

3.2.3 Gerenciamento de Capacidade

O gerenciamento de capacidade foi desenhado psgguaar capacidade adequada, a
um custo justificado, e que esta capacidade eatgjhada com as necessidades atuais e
futuras do negocio (FREITAS, 2010).

Segundo a OGC (2007), o processo de gerenciamantaghcidade é dividido nos

trés subprocessos listados abaixo:
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» Gerenciamento da capacidade de negocio: Este s tem foco no longo
prazo. Ele é responsavel por assegurar que ossieguiuturos do negécio sejam
levados em consideracéo, e que estejam sendo gdaseg implantados quando
necessario.

« Gerenciamento da capacidade de servico: E respeinpav assegurar que a
performance de todos os servicos de Tl atuaisagstefentro dos parametros
definidos nos ANSs.

« Gerenciamento da capacidade de componente: E sgsmdrpelo gerenciamento
de componentes individuais dentro da infraestrutdste processo tem foco mais
técnico: inclui monitoracdo, analise, execucdo @lpcdo de relatério sobre a
utilizacdo de cada componente. Aperfeicoa a utfimados recursos atuais de
hardware e software.

O gerente de capacidade garante uma capacidadé attequada alinhando com a
demanda da forma correta, otimiza a capacidadéeaxese faz o melhor uso dos recursos
disponiveis. Atua como ponto focal para questéesapacidade e desempenho, incluindo

relatorios de gerenciamento sobre uso, tendéngesvesdes.

3.2.4 Gerenciamento da Disponibilidade

O objetivo do gerenciamento da disponibilidade é&amfir que o0s niveis de
disponibilidade entregue para 0s servigos esté@xdelo ou superam as expectativas atuais e
futuras do negocio a um custo justificado (FREIT2&10).

Disponibilidade € a habilidade de um servico ou gomponente de Tl em
desempenhar a sua funcdo acordada quando necessario

Segundo a OGC (2007), ha quatro aspectos envolualdssponibilidade:

» Disponibilidade: refere-se a habilidade de um servcomponente ou item de
configuracdo executar sua fungcéo acordada quandenida.

» Confiabilidade: € a medida de quanto tempo um gendgomponente ou item de
configuracdo pode executar sua fungcédo acordadantermupcéo. Depende muito
da qualidade do hardware e software.

» Sustentabilidade: mede a rapidez que um servico)pooente ou item de

configuracdo consegue ser restaurado para o sadoesbrmal apos uma falha.
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Para obter-se sustentabilidade é necessario qaeipeede Tl esteja preparada
para suportar o servigo.

» Funcionalidade: é a habilidade de um forneced@regtem atender os termos do
seu contrato. Frequentemente este contrato irdiiindliveis acordados de
disponibilidade, confianca e sustentabilidade patgortar um servico ou
componente que este entrega.

Segundo Freitas (2010), as responsabilidades @ntgeda disponibilidade séo:

* Entender os requisitos do negocio atuais e futpasa planejar a disponibilidade
dos servi¢cos e componentes de TI.

» Participar no comité consultivo de mudancas dorggaenento de mudancas.

* Apoiar os processos de gerenciamento da seguramcainfdrmacdo e
gerenciamento da continuidade dos servigos nasdgpseselacionadas a risco de
Tl para o0 negdcio.

» Aperfeicoar e fazer o melhor uso das capacidadds disponiveis.

* Monitorar e prover relatorios de disponibilidade.

* Conduzir andlises de falhas dos servi¢cos e compesee TI.

3.2.5 Gerenciamento da Continuidade de Servicos de TI

Com o objetivo de manter continuamente a capacidadecuperacdo dos servigos de
Tl, de modo a atender as necessidades, requigit@zes do negécio (FAGURY, 2011).

O gerenciamento da continuidade de servi¢cos der@$gonsavel em suportar o plano
de continuidade do negdcio, garantindo que os@®\e componentes de Tl criticos possam
ser restaurados conforme requerido pelo negécrayes de recursos e habilidades de
restauracao dos servicos e componentes de TI.

Continuidade tem a ver com a capacidade da empregaever eventos de riscos que
possam afetar seriamente o negocio e com a hatslida empresa em estar preparada para
reagir caso esses eventos ocorram. O plano denaa#de ndo é um plano exclusivo de TI, e
sim um planejamento maior de continuidade do negdaiempresa. Como Tl responde por
servigos criticos de negdcio que sao entreguegéatide servicos, € necessario que haja um
plano de continuidade de Tl alinhado ao plano adimoidade do negdcio.

Segundo Freitas (2010), para garantir que os f=nde Tl possam ser restaurados

conforme requerido pelo negocio, o gerenciamentmodénuidade dos servigos de Tl deve:
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» Desenhar e manter planos de continuidade dos esnde Tl e planos de
recuperacao que suportem o plano de continuidadegiacio da empresa.

* Realizar a analise de impacto do negdcio

» Conduzir analises de risco em conjunto com 0 negé@om o gerenciamento da
disponibilidade e gerenciamento de seguranca danicao.

» Garantir que os mecanismos de continuidade apdgwiastdo sendo gerenciados
para atender ou superar as metas acordadas deuttadie de negocio.

» Garantir que métricas proativas de melhoria daodigplidade dos servigos estéo
sendo implementadas a um custo justificado.

* Negociar e contratar os fornecedores necessariasgpprovisdo da capacidade
necessaria para suportar o plano de continuidasis@wicos de Tl em conjunto
com o gerenciamento de fornecedores.

O gerente da continuidade de servicos de Tl ajadexecucdo de analise de impacto
no negocio para todos 0s servigos existentes, mamtéa agenda de testes e avalia mudancas
e seus impactos nos planos de continuidade e apmess resultados para do comité de

mudancgas.

3.2.6 Gerenciamento de Seguranca da Informacao

Gerenciamento da seguranca da informacdo € um S3@cdenportante que visa
controlar a provisdo de informagdes e evitar ouseunao-autorizado (FREITAS, 2010).

Trata da seguranca alinhada a governanca coonmratiém de garantir o CID,
confidencialidade, integridade e disponibilidadambém cuida da autenticidade e néo

repudio.

3.2.6.1 ISO/IEC 27001
Segundo Freitas (2010), a norma ISO/IEC 27001 é padrdo mundial de

gerenciamento de seguranga da informacéo e semw® coodelo de qualidade para o
gerenciamento proposto pelo ITIL. Ela esta dividddacinco elementos:
» Controlar: é a primeira atividade do gerenciamet¢o seguran¢ca e trata da
organizacédo e do gerenciamento do processo.
* Planejar: inclui definir os aspectos de segurangaANS em conjunto com o
gerenciamento de nivel de servico, detalhando esrdacde nivel operacional

posteriormente.
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* Implantar: implanta todas as medidas especificadasplanejamentos. Classifica
e gerencia os recursos de Tl e trada da segurassaa.

» Avaliar: avalia o desempenho das medidas planejaddende aos requisitos de
clientes e terceiros.

* Manutencdo: mantém a parte do ANS que trata deraega e o0s planos
detalhados de seguranca.

O gerente de seguranca desenvolve as politicasgieasica da informacao e garante
que estédo alinhadas aos requisitos do negdcio,acestratégia da empresa e com requisitos

legais.

3.2.7 Gerenciamento de Fornecedores

O gerenciamento de fornecedores gerencia os cofitiias fornecedores e 0s servigos
entregues por eles para garantir a qualidade reigudos servicos e o valor esperado pelo
negocio com a melhor relagéo custo-beneficio (FRESI[T2010).

Deve ser feito em todas as fases do ciclo de gt especificado nesta fase, pois é
quando sao identificados e selecionados os foroeegdinicialmente, ao projetar um novo
servico.

Da base de dados de fornecedores de contratogeStigssificar os fornecedores em
estratégicos para atividades comerciais signifiaatie operacionais para fornecedores de
operacionais.

O gerente de fornecedores auxilia no desenvolviongatcontratos de nivel de servico
e contratos de apoio com fornecedores, mantém @ thasdados de fornecedores e de

contratos, avalia 0 desempenho e novos fornecedores

3.3 TRANSICAO DE SERVICO

Esta fase tem o propdsito de planejar, gerenciatamgas nos servicos e implantar
liberacBes de servicos com sucesso no ambienta@peal (FAGURY, 2011).

A fase de transicdo de servico € composta por utjuctd de processos e atividades
para transicdo de servicos em ambiente operacidmahegocio. Esta etapa engloba o
gerenciamento de mudanca e praticas de liberagaplantacdo para que riscos, beneficios e

mecanismos de entrega e de suporte aos serviems sepsiderados.
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Segundo Freitas (2010), os objetivos da transiegsedvico sao:

* Planejar e gerenciar as habilidades e recursoss@oas para construir, testar e
implantar novos servigos ou servicos modificadosantiente de producdo de
acordo com os requerimentos do negdcio.

* Prover um modelo de avaliacédo consistente paragereas capacidades e riscos
da implantacdo antes que novos servicos ou serumodificados sejam
implantados em producéao.

* Manter a integridade de todos os ativos de senacoenfiguracdes envolvidas
durante o ciclo de transi¢cdo de servico.

 Documentar e prover informacbes e conhecimentoes@s mudancas nos
servicos e nas implantagdes.

* Prover o reuso eficiente de métodos e mecanismogodstrucdo, teste e
implantacdo das mudancas nos servicos.

» Garantir que as implantacées de servicos sejanmgadas de acordo com 0s

requerimentos definidos no ciclo de desenho dagerv

3.3.1 Planejamento e Suporte da Transi¢c&o

Tem como foco a melhoria das habilidades e daéeiita do provedor de servicos, de
modo a suportar grandes volumes de mudancas adéede servicos (FAGURY, 2011).

O processo orienta sobre 0s aspectos importantas glanejamento inicial da
transicdo do servi¢co. Todas as atividades propp&tiasplanejamento e controle da transicao
do servico ja estdo contempladas nos outros progess

Segundo Freitas (2010), os objetivos do planejamnesuporte da transi¢cdo sao:

* Planejar e coordenar os recursos adequados pasdrwgnliberar, testar e
implantar um servico novo ou modificado em produgéntro do prazo, custo e
gualidade requeridos.

* Prover suporte para as equipes alocadas no citlamnkgcao de servico.

* Garantir que todos os envolvidos estdo adotandomodelo padronizado e
reutilizavel de processos e sistemas de suporta garantir eficiéncia das
atividades do ciclo de transi¢ao de servigo.

* Prover um plano claro que compreenda os projetosnddanca de servigos

alinhados as atividades do ciclo de transi¢cao decse
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3.3.2 Gerenciamento de Mudancas

Uma mudanca de servico € a adicdo, modificacdo emnogdo de um servigco
autorizado, planejado e suportado e/ou seus comfEme documentacdo associada. (OGC,
2007).

Segundo Freitas (2010), um processo de gerenciandenmudanca assegura que o
gerente de mudanca esteja em total controle dasmgad que ocorrem na infraestrutura de
TI. Gerenciar mudancas néo é fazer mudancas quefaéezam risco € fazer mudancas de
forma que os riscos sejam mapeados e gerenciados.

Requisicdo de Mudanca sao requisicdes formais pardar um ou mais itens de
configuragéo.

O comité consultivo de mudancas reune as pesscasagforizam a mudanca e
auxiliam na priorizacéo.

\
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Requisicao Registroda |
de mudanga tidanca )

Solicitada
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Revisao

Pronta para avaliagdo
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Revisare | Y,
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Figura 6 - Fluxo do gerenciamento de mudancas
Fonte: autoria propria.
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O Processo de mudancga conforme figura 6, comecaucenRDM. Uma RDM pode
conter proposta de mudanga que crie novas facdglad negdécio, ou conter justificativa do
gerente de problema para implantar a mudanca qug@aon problema. A RDM ¢é verificada
em termos de conformidade, se € necessaria, seaspetada e ja ndo havia outro registro
aberto. Assim aplicam-se os 7Rs. Depois da analisesaliacdo, o comité decide pela
implementacéo, priorizando com base no impacto ergéncia. Em seguida é coordenada a

implantacéo, que depois de feita, deve ser avapatmsaber se cumpriu 0 seu propasito.

3.3.3 Gerenciamento da Configuracao e Ativo de Servico

O gerenciamento da configuracdo é o processo emtifida todos os itens de
configuracdo necessérios para entregar os serdieo§l. Este processo vai fornecer um
modelo logico da infraestrutura de TI. (PINHEIR©O0Q)

3.3.3.1 Item de configuragao
O item de configuracdo é um ativo, um componentselgico ou qualquer outro item

que esta sob o controle do processo de gerenciamdmt configuracdo. Dentro da
infraestrutura de TI h& varios itens de configuoacécluindo hardware, software,
documentacédo e equipe de suporte, podemos cithetaras estacdes de trabalhos, banco de
dados, documentacdo de processos e procedimenphsatiaos, drivers, sistemas
operacionais, ERP.

Este processo identifica, controla e presta coptasativos de servigos e itens de
configuracdo, protegendo e garantindo a sua imkagel durante o ciclo de vida (FAGURY,
2011).

3.3.3.2 Banco de dados de gerenciamento da configuracao
E um repositério de informaces onde serdo armapsnas registros de itens de

configuracdo. E recomendavel utilizar tabelas emcbade dados pra registrar estas
informagdes dos itens de configuracéo e fazerazi@amento entre eles.

Cada IC armazenado no BDGC deve ter um indicadimo(s pode ainda ter outros
campos como: tipo, nome, versao, localizacéo, stata.

O BDGC pode ter registros de relacionamento doxé@s varios processos:
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3.3.3.3 Sistema de Gerenciamento da Configuracéo
O sistema de gerenciamento da configuracdo armdadaa as informagdes dos ICs

dentro de um escopo determinado. Para gerencieoroplexos servicos de Tl € necessario
um sistema de suporte. Segundo Fagury (2011), o&@@Siste de quatro camadas:
+ Camada de apresentacdo: informacbes sdo formatadasrelatérios para
determinados publicos.
 Camada de processamento de conhecimento: é onpledigzem as consultas
(querys para extrair os dados para serem exibidos ertorels.
» Camada de integracao de informacéo: que coletawdiga os dados.
» Camada de dados: contém dados e informagfOes dendds origens, como

BDGCs, ferramentas de inventario, informacdes dgfws.

3.3.3.4 Biblioteca de Midia Definitiva
A biblioteca de midia definitiva € uma biblioteagara na quais versdes autorizadas

definitivas de todas as midias de ICs (softwar&s)ssmazenadas e protegidas.

Ela armazena copias-mestre de versdes que pasgealamevisdo de qualidade, e que
podem consistir de uma ou mais areas de arquiepsyadas de desenvolvimento, teste ou
areas de producdo.

Nesta biblioteca ha cépias-mestre de todos os amsycontrolados na organizacgéo,
incluindo softwares desenvolvidos internamentepasicontroladas de documentacao.

3.3.4 Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo

O objetivo do gerenciamento de liberacdo e impldittaé implantar liberacées no
ambiente de producdo de maneira controlada e pldaegpara garantir a qualidade das
implantagbes e garantir a entrega de valor dosicesrvde Tl esperada pelo negocio
(FREITAS, 2010).

Segundo Freitas (2010), as atividades do gerenotanrde liberacdo e implantacéo

* Planejamento: o plano deve incluir o escopo, calteda liberacéo, riscos,
responsabilidades e interessados na liberacaopleste dever ser aprovado pelo
gerenciamento de mudanca. O modelo V conformediguré uma ferramenta
ideal para mapear os diferentes niveis de configiorgue devem ser construidos

e testados. Este modelo dever ser utilizado pasa taplanejamento dos testes.
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Critério de Revisdo de
Nivel 1 | Definir os requisitos < servico
do negdcio

Validar servicos,
pacotes, ofertas e
contratos

Critério de aceite

Teste de aceite de
servigo

Definir os requisitos
do servigo

Nivel 2

Critério operacional

Teste de aceite
operacional

Definir solucdo do
servico

Nivel 3

Critério de teste

Nivel 4 Desenhar a de liberacao Teste de pacote de
liberagdo do sevigo liberagao
, Desenvolver a Teste de
Nivel 5

liberagdo do servigo componente

Construir e testar o servigo

Figura 7 - Modelo V.
Fonte: autoria propria.

Preparagcao para construgéo, teste e implantacées da aprovacdo acontecer,
deve haver uma validacdo das especificacfes d@gsarovo ou alterado com o
desenho do servico e liberagéo.

Construcéo e teste: consiste do gerenciamento die aanfraestrutura, servico
documentacéo da liberacdo, compra e teste de dl€scemponentes da liberacéo,
compilacdo do pacote de liberacéo e estruturacéoneole dos ambientes de
teste.

Teste de servico e pilotos: teste para verificar ose componentes estao
funcionando corretamente, se 0 servigo esta proarta entrar em operacdo. Um
piloto pode ser realizado para verificar se o geratente as especificacoes.
Planejamento e preparacao para implantacao: eseabaequipe esta pronta para a
implantacéo.

Transferéncia, implantacao e retirada: faz a tegiesdo negocio e a organizacao.

Verificacdo da implantacdo: verifica se tudo fomgdetado conforme planejado.
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» Suporte para o periodo de funcionamento experirhanttende-se que o pessoal
de liberacdo devera oferecer um suporte extraapaplantacdo. Como o pessoal
que participou da implantacdo tem mais conhecimigatuico sobre o servigo e ja
conhece 0s possiveis erros, recomenda-se que iglesmf monitorando os

primeiros incidentes, assistindo a central de gesvno inicio das operacdes.

3.3.5 Avaliacao

A Avaliacdo é um processo de apoio a transicaoedéc® que tem como objetivo
avaliar de maneira padronizada a performance demunganga em um servico em relagéo a
sua performance atual comparada com a performdacejpda (FREITAS, 2010).

Segundo Fagury (2011), as atividades da valida¢éstes de servi¢co sao:

» Validacéo e gerenciamento de testes: planejarraante gerar relatérios sobre as
atividades de teste durante o ciclo de transi¢caedeaco.

* Planejar e desenhar testes: atividades e recuesessarios para a execucao dos
testes.

» Verificar o plano de testes e o desenho de tegégantir que os planos de testes
estdo adequados a politica de riscos do servigotedos os procedimentos de
execucéao dos testes estdo documentados e sdo claros

* Preparar o ambiente de testes: a preparacao denbrarde de teste pode ser uma
requisicdo de mudanca.

* Realizar testes: realizar os testes e documentasaiados.

e Avaliar critérios de saida e relatério: compararesultados dos testes com 0s
resultados esperados.

» Teste de limpeza e fechamento: garantir que oseantds de teste estejam limpos.

3.3.6 Gerenciamento do Conhecimento

O objetivo do gerenciamento do conhecimento € iamdk organizacdes a melhorar a
qualidade das decisbes, garantindo que informag@#gaveis e seguras estejam disponiveis
através do ciclo de vida do servigo (FREITAS, 2010)

Segundo Fagury (2011), as atividades do gerenctandenconhecimento séo:
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» Definir a estratégia de gerenciamento do conhedimedentifica, captura e
mantém informacdes e conhecimento.

» Transferir conhecimento: compartilha conhecimemtineeas partes envolvidas no
gerenciamento de servigos.

» Gerir dados e informacdes: estabelece os requelate gerenciamento de
dados e informacgao, define a arquitetura de infQéma estabelece processos e

procedimentos.

3.4 OPERACAO DE SERVICO

O ciclo de operacdo de servico coordena e conduatigslades e 0s processos
necessarios para entregar e gerenciar os serdeascordo com 0s niveis requeridos pelos
clientes e pelo negocio (PINHEIRO, 2009).

Esta € uma fase mais prolongada do ciclo de vidig, @ servico devera ser mantido
em bom estado operacional até que ele perca dibdade e seja aposentado. A operacédo de
servico é o dia-a-dia do pessoal de TI.

Segundo OGC (2007), os principais conceitos pagsagfo de servigos sao:

* Evento: Um evento € uma mudanca de status signiéqzara o gerenciamento de
um servico de TI. E um alerta de notificacdo crigdo qualquer servigo de TI,
item de configuracdo ou ferramenta de monitoragBwentos geralmente
requerem acdes das equipes de operacbes de Tlempoitiar um registro de
incidente.

* Incidente: Uma interrupcdo nao planejada de umiggerde Tl ou a reducao da
sua qualidade.

» Problema: Causa raiz de um ou mais incidentes.u8aceaiz ndo e conhecida no
momento em que o registro de problema é criadgerenciamento de problemas
€ responsavel pela investigacgao.

* Registro de incidente: Cada registro de incidentithenta o ciclo de vida de um
anico incidente.

* Registro de problema: Cada registro de problemardenta o ciclo de vida de

um unico problema.
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« Solicitacdo de servico: E um pedido de informacédmpuma mudanca ou para
acessar um servico de TI. Normalmente é atendidagamtral de servico e néo
requer a abertura de uma requisicao de mudanca.

* Solucado de contorno: Solucédo para reduzir ou eiminimpacto de um incidente
ou problema para o qual a resolugdo completa aiddaesta disponivel.

» Causa raiz: A causa desconhecida de um incidenpeotlema.

* Erro conhecido: Um problema que possui causa ranlecdes documentadas.
Erros conhecidos sdo criados e gerenciados por dosleu ciclo de vida pelo
gerenciamento de problemas. Erros conhecidos tanploéiem ser identificados
pelo desenvolvimento ou por fornecedores.

* Resolucdo: Agédo tomada para reparar a causa raimdacidente ou problemas,

ou para implementar uma solucéo de contorno.

3.4.1 Gerenciamento de Eventos

O objetivo do gerenciamento de eventos é monimigerar alertas ou notificagbes de
um servico de Tl ou item de configuragéo (FREITA&L0).

O monitoramento é feito através de softwares quafiativos nos ambientes de rede,
servidores e medem seu desempenho e emitem abtaigasocorra algum problema, nao
precisando da intervencdo humana para apontaopi@entificando um evento que tem que
ser rapidamente verificado pela equipe de operad®dd, ja que, diferente do alerta o evento
configura uma mudanca de estado significativa paratem de configuracdo ou um servico
de TI. Para todos os eventos sao registrados Exeabrréncias.

Segundo Fagury (2011), as classificagOes dos eveatm

» Informativos: Informam que uma operacao ocorreurdeta normalidade.

» Alerta: Indicam quando o desempenho dos itens dégmacdo esta acima do
funcionamento adequado.

» Excecédo: Ocorréncias fora do padréo definido pejarozacao.

O fluxograma da figura 8, indica que o evento demeanalisado se € significativo,
caso seja informativo apenas mantém a informagim, seja de exce¢do deve apresentar um
alerta para iniciar o gerenciamento de incidenpécar uma intervencado, antes de finalizar

deve avaliar se a excecao esta corrigida.
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Figura 8 - Fluxo do gerenciamento de evento.
Fonte: autoria propria.

3.4.2 Gerenciamento de Incidentes

O objetivo do gerenciamento de incidentes é restaupperacdo normal dos servi¢cos
0 mais rapido possivel, para minimizar o impactmegocio (FREITAS, 2010).

Segundo Fagury (2011), os elementos que devenratadds no gerenciamento de
incidente s&o:

» Limites de tempo: acordam os limites de tempo padtas as etapas da resolucéo
de incidentes e usa as metas de acordo de nivetrdigo e de contratos com
fornecedores para que os incidentes sejam resslddotro de tempo héabil sem
infringir o acordo de nivel de servico com os digsn

* Modelos de incidentes: serve para determinar osopague S840 necessarios para
executar 0 processo corretamente.

* Incidentes graves: recomenda-se que exista um ginoerto em separado para

tratar incidentes graves, pois eles precisam sehi€os com urgéncia.
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Segundo a OGC (2007), o processo de gerenciamentocttlentes consiste dos
seguintes passos, conforme a figura 9:
* Registro: todos os incidentes precisam ser redisgram algum sistema. Deve-se
armazenar data, hora e informacgdes relevantes.
» Classificacao: devem-se registrar todos os tiposh#enada. Esta classificacao
sera util depois para o gerenciamento de probldedificar quais séo os tipos de

incidentes mais recorrentes.

Requisigdo?

Priorizagao

Gerenciamento de

Requisigdes

Workaround
de incidentes
graves

Investigagao e
diagnostico

Resolugao e
recuperagao

Fechamento do
incidente

Figura 9 - Processo de gerenciamento de incidente.
Fonte: autoria propria.

» Priorizacdo: deve-se alocar um codigo de priorizalgerminado pelo impacto e
pela urgéncia do incidente. A equipe de Tl dever@ar incidentes com mais

impacto e urgéncia.
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Diagnostico: € executado inicialmente pela cemteaservico, que tenta descobrir
possiveis sintomas e que ndo estao funcionandetaorente.

Escalacdo: se o incidente ndo puder ser resolvidd gentral de servicos, ele
devera ser escalado dentro do tempo habil para aitel de suporte com maior
capacidade.

Investigacdo e diagnostico: determina a naturezaredmisicdo. Quando o
incidente é tratado, cada grupo de suporte invaestique aconteceu de errado e
faz um diagnéstico.

Resolucao e recuperacéo: identificada uma solwgamesma deve ser aplicada e
testada.

Fechamento: a central de servicos devera categasizaotivo do incidente,
documentar o incidente, pedir para que o0 usuargporda a pesquisa de

satisfacao e fazer o fechamento formal junto adnsu

3.4.3 Cumprimento de Requisicao

Cumprimento de requisicdo € o processo que exesutlicitacdes de servico dos

usuarios que nao estao relacionadas a inciderd@s servicos pré-aprovados, com baixo ou

nenhum impacto na operagdo de Tl e que podem séirado sem a necessidade de

planejamento e aprovacao do gerenciamento de madBi¢HEIRO, 2009).

Segundo a OGC (2007), as atividades basicas dorgusngo de requisicao Sao:

Requisicdo de servigo: define previamente a formancc as solicitagdes de
servico deverao ser solicitadas.

Aprovacéo: define alguns casos de evidéncias dr/agéio.

Execucédo: execucao dos servigos solicitados.

Fechamento segue: 0 mesmo fluxo do fechamento deaidente.

3.4.4 Gerenciamento de Problemas

O objetivo do gerenciamento de problemas é prewermicorréncia de problemas e

incidentes associados através da eliminacdo ddeimigs recorrentes e da minimizacao do

impacto de incidentes que nao puderam ser preve(REITAS, 2010).
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Os problemas sdo a causa de um ou mais incidévie=eno assim, um incidente
nunca se torna um problema, ou seja, sempre dewantgegistro para o incidente e outro
para o problema. Esta acéo tem o objetivo encontearo conhecidos da infraestrutura de TI.

Segundo a OGC (2007), as atividades do gerencianderproblemas sao, conforme a
figura 10:

» Deteccdo do problema: deteccdo de incidentes esttes ou incidentes pra os
quais foi aplicada uma solucdo de contorno, porém foi identificada a causa
pela central de servigos.

* Registro do problema: o registro deve conter infydes relevantes para o
atendimento do problema, quando um registro delgmdb é aberto a partir de um
registro de incidentes, pode herdar as informagéts/antes do registro de

incidentes.
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Gerenciamento  Central de

; Fornecedor
de Incidente servico

Solugao de
contorno?

Base de dados de
conhecimento

requisicao de
udanga?

Resolugao e
fechamento

Figura 10 - Processo do gerenciamento de problemas
Fonte: autoria propria.

Gerenciamento
de mudanga

Categorizacdo do problema: problemas devem segar&aedos da mesma

maneira que incidentes.

Priorizacao do problema: problemas devem ser padds da mesma maneira que

incidentes.

Investigacéo e diagnostico: investigacdo da caaigado problema, que pode ser

feita através da consulta da base de dados de enbecidos na tentativa de

recriacdo da falha.

Solugdes de contorno: solugdes que sdo executadasgntornar o incidente até

que a causa raiz do problema seja encontrada.
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Registro de erro conhecido: assim que uma solugdoodtorno é encontrada,
deve-se ser registrado na base de dados de embgcidos pra permitir as

equipes de gerenciamento de incidentes o uso dedok minimizar o impacto

em novos incidentes.

Resolucdo do problema: se a causa raiz do probli@mgera impacto no negdécio
ou ndo muda as configuracbes de um servico podapsenda imediatamente,

caso contrario deve-se abrir uma requisicao de ngada

Fechamento do problema: quando a solucédo foi ajglica a RDM fechada,

devem-se comparar o0s registros dos incidentesogbeatacionados ao problema
para verificar se a base de erros conhecidos faddmente cadastrada.

Revisdo de problemas graves: se o problema fog@matado como grave, deve
ser conduzida uma revisdo mais especifica parasanale as atividades foram

conduzidas apropriadamente.

As atividades do gerenciamento de problema sadngemée exercidas por times de
suporte avancados (FAGURY, 2011).

3.4.5 Gerenciamento de Acesso

O objetivo do gerenciamento de acesso € garanéiragenas usuarios autorizados

possam utilizar os servicos de Tl para garantpadgicas de confidencialidade, integridade e

disponibilidade definidas pelo gerenciamento deisaga da informacao e gerenciamento da
disponibilidade (FREITAS, 2010).
Este processo se preocupa com a identidade, inf@ionanica que distingue um

individuo e direitos, configuracdes que fornecersac a dados e servicos.

Segundo Freitas (2011), o gerenciamento de acessste das seguintes atividades:

Solicitar acesso: acessos podem ser requisitadognp® de requisicbes de
mudanca ou solicitacdes de servico.

Verificacdo de acesso: verifica se 0 usuario realené quem ele diz que é. O
usuario tem legitimidade para solicitar o acesedez de maneira correta.

Prover permissdes: segue as definicbes dos cidossttatégia e desenho do

Sservico.
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* Monitorar situacdo das identidades: monitorar doctie vida da identidade do
usuario, verificar se o usuario ndo foi demitidansferido, promovidos e suas
permissoes refletiam seu status atual.

* Registrar e rastrear acessos: monitorar as atiegddds perfis nos servicos de TI.

* Remover ou restringir permissdes: remover acessoacdrdo com as politicas

definidas pela estratégia e desenho de servicgo.

3.4.6 Central de Servico

A central de servicos é uma unidade funcional & envolvida em varios eventos
de servico, como por exemplo, atender as chamaolasefefone ou via web, lidar com
eventos da infraestrutura que séo reportados atitameente, etc. (PINHEIRO, 2009).

A central de servigo deve funcionar como um pomigaide contato para 0s usuarios
no dia-a-dia. O foco primario da central de serviéorestabelecer o servico normal para o
usuario e mais rapido possivel. Isto pode envaksoslucdo de erros técnicos, preenchimento
de requisicao de servico ou resposta a uma dieiddgtim usuario.

Segundo a OGC (2007), existem quatro tipos de aadrservico:

» Local: central de servico localizada presencial@@néxima aos usuarios.

» Central de servico centralizada: central de sergige presta servico a mais de
uma localidade como filiais diferentes a partirudea Unica central.

» Central de servicos virtual: geralmente utilizaddermato de terceirizacao.

* Central de servicos “siga o sol": utilizada por eesps multinacionais que
necessitam de suporte continuo, 24 horas.

Segundo Freitas (2010), a fungcdo central de sem&m possui um Unico papel,
existem varios papéis e responsabilidades. Séo eles

» Gerente da central de servigcos: Gerenciar as atlesl da central de servicos.
Decidir sobre os procedimentos de escalacdes figcas necessarias. Gerenciar
o relacionamento com os usuarios em relacao aateletiservicos.

» Supervisor da central de servigcos: Garantir a nesngdio do conhecimento das
equipes. Supervisionar a equipe em situacdesedessidade de escalonacdo
hierarquica. Produzir estatisticas e relatériosgiracdo da central de servigos.

* Analistas da central de servicos: Equipe que efatente atende as solicitacbes

de servicos e incidentes em primeiro nivel. Ussadi® area de negdcio que agem
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como ponto focal para duvidas bésicas sobre odc¢esrde TI participa do
planejamento de novos servicos de Tl para a sua é@rg@odem conduzir

treinamentos internos.

3.4.7 Gerenciamento Técnico

E a funcado responsavel por fornecer habilidadesd#s para o suporte de servigos de
Tl e para o gerenciamento de infraestrutura déTNKIEIRO, 2009).

O gerenciamento técnico define os papéis dos grugosuporte e também as
ferramentas, processos e procedimentos necesdasiasfuncao ira desempenhar um papel
importante nos desenho, teste, liberagéo e apeaf@ento dos servicos de TI.

Esta funcdo ajuda a planejar, implantar e mantea imfraestrutura estavel para

suportar os processos de negocio da organizacao

3.4.8 Gerenciamento de Operacdes de TI

O gerenciamento de operacfes de Tl pode ser defeucho a fungdo responsavel
pela gestdo continua e manutencdo de uma infragstrde Tl de uma organizagdo, para
assegurar a entrega no nivel acordado de servig¢bate negocio (PINHEIRO, 2009).

O processo deve manter o padrdo de qualidade pigrgir saa estabilidade dos
processos e atividades cotidianas da organizapéoper melhorias para alcangcar um servigo
melhorado a um custo reduzido enquanto manténahikdade.

3.4.9 Gerenciamento de Aplicagbes

O objetivo do gerenciamento de aplicacdes € gargng as aplicacfes sejam bem
desenhadas para garantir o valor requerido peldcmege que os profissionais técnicos
tenham as capacidades adequadas para suportéicastgs de Tl (FREITAS, 2010).

O gerenciamento de aplicagcdes tem um papel em toslaplicativos, quer sejam
comprados ou desenvolvidos em casa. Uma das deabkage a qual ele contribui € a de
comprar um aplicativo ou cria-lo. Uma vez que eiaisdo seja tomada, segundo Freitas

(2010), o gerenciamento de aplicagbes vai ter yselmhuplo:
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* Manter conhecimento técnico e expertise relaciopado gerenciamento de
aplicacdes. Neste papel, trabalhando junto conrtengeamento técnico, assegura
gue o conhecimento requerido para desenho, testengamento e melhoria dos
servigos de Tl seja identificado, desenvolvidodefaido.

» Proporcionar recursos reais para dar suporte émdaicvida do gerenciamento de
servicos de TI. Neste papel, assegura que os oecs@® efetivamente treinados e
implantados para desenhar, criar, operar e mellzotacnologia requerida para
entregar o suporte de servigos de TI.

Ao realizar estes dois papéis, o gerenciament@lieagabes € capaz de assegurar que
a organizacdo tem acesso ao tipo e nivel corretosedursos humanos para gerenciar
aplicativos e assim atingir os objetivos do negé€&ite comeca, expande ao desenho de
servico, é testado na transicao de servico e maddina melhoria continua de servigos.
Segundo Pinheiro (2009), objetivos desta fungao:

e Suportar os processos de negocio da organizacdanaja a identificar requisitos
funcionais para o software de aplicacao.

* Assistir no desenho e no desenvolvimento das @dlesa e fornecer suporte e
melhoria para as aplicacdes em operacao.

3.5 MELHORIA CONTINUADA DE SERVICO

O objetivo da melhoria continuada de servico éhalire realinhar continuamente os
servicos de Tl com o negécio e com 0s requerimed®snudangas no negocio pela
implementagcdo de melhorias nos servigos de Tl. Aon@ continuada de servigo foca em
como melhorar a eficiéncia e eficacia dos procedsoEl a um custo justificado (FREITAS,
2010).

Segundo Fagury (2011), existem dois motivadorescdmspara a melhoria de
Servigos:

Motivadores de negocio: necessidade de alinhameéososervicos de Tl com os
requerimentos do negdcio, otimizacdo da qualidadentrega dos servicos de TI.

Motivadores técnicos: requerimentos de novas tegms, otimizacdo da performance
dos servicos de TI, garantir o melhor uso da texgial alinhado ao “estado da arte” dos

servicos de Tl do mercado.
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Segundo Pinheiro (2009), os 7 passos da melhomaeatlaoria continuada de Servico

Definir o que dever ser medido: Conversar com aaieg clientes e direcdo da
TI. Utilizar catélogo de servigos e RNSs dos ckertomo ponto de partida.
Definir o que vocé pode medir: Listar ferramentas gstdo em uso. Compilar
uma lista de quais ferramentas pode ser medidasdiDse novas ferramentas ou
configuracdes é necessario. Evite ter ANSs passsajue vocé ndo pode medir.
Coleta de dados: Coletar dados requer alguma fdemraonitoramento. Existem
métricas de tecnologia, processos e servi¢cos euespm ser coletadas.
Processar dados: Converter os dados para o fomeaierido e para o publico
requerido.

Analisar dados: A analise dos dados transformdaantacdo em conhecimento.
Mais habilidade e experiéncia sdo necessariasepa@itar a analise de dados do
que para coletar e processamento. A verificacAdacametas e objetivos é
esperada durante essa atividade.

Apresentar e usar a informacéo: Neste estagiocoanieicao € formatada para que
todos os niveis possam apreciar e visualizar seasseidades e expectativas.
Existem normalmente trés audiéncias (negocio, diresgnior da Tl e Tl interna)
com diferentes interesses.

Implantar acdo corretiva: Neste estagio o conhetionganho a partir dos passos
anteriores é usado para otimizar, aperfeicoar egaolos servicos. A MSC
identifica muitas oportunidades para melhoria.

Segundo Freitas (2010), as responsabilidades dmtgede melhoria continuada de

servico sao:

Desenvolver o plano de melhoria continuada de gervi

Comunicar sobre a visdo de melhoria de servicaa éoganizagao de TI.
Identificar e priorizar as oportunidades de meknde servigos.

Garantir que os requerimentos de nivel de sensg@neoperacionais.

Coletar dados da linha de base dos servicos de TI.

Realizar analise de gap entre os instantaneosadokete a linha de base dos
servigos de TI.

Reportar principais indicadores de desempenho.
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Avaliar se o gerenciamento de conhecimento é unta paegrante do dia a dia
da operacéo de TI.

Garantir que as atividades de melhoria continuatiBoeenderecadas através dos
ciclos de vida do servico de TI.

Liderar projetos de melhoria dos servicos de TI.
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4 ESTUDO DE CASO

Estudo realizado na atualizagcdo da versédo do IT3l. d6onsiderando a cooperativa
agroindustrial FRIMESA, localizada no municipioMedianeira / PR, que ja possuia versao
2 do ITIL implantada e que tem como seus clienteslemais departamentos internos da
empresa. Os servicos prestados devem atender osspos de compra, industrializacéo,
logistica, venda e contabilizacdo da empresa.

A adocao do ITIL V2 pela cooperativa baseou-seamiezido dos livros de entrega e
suporte de servicos. Os processos do ITIL V2 ebam definidos e relacionados, mas
deixavam duvidas sobre por onde prioritariamenteaeam as demandas de servigos ou que
processos deveriam ser implementados para obtemath@ria especifica.

Na versao 3 do ITIL o modo de pensar mudou, foraonganizados os processos do
ITIL V2 de uma légica para o entendimento, també&amntado de ciclo de vida do ITIL V3.

Todos os processos e atividades do ITIL V2 contmeaistindo no ITIL V3, porém
algumas atividades estao dispersas em ciclos detistintos (FREITAS, 2010).

No ITIL V2, falava-se de alinhamento da Tl com @d&o. No ITIL V3, existe a
integracéo do Tl com o negocio (FREITAS, 2010).

Para implantacdo, grande parte dos processos HoVidlsdo automatizados através
de um sistema web desenvolvido internamente, charSalema Gerenciador de Chamados
(SGC), que tem por objetivos centralizar todasa@sréncias de incidentes e requisicoes de
mudancas. Atende principalmente aos processosades fle transicdo de servicos e operacao

de servicos.

4.1 ESTRATEGIA DE SERVICO

O gerenciamento de servico como portfolio € um etomovo adotado para o ITIL
V3, introduzindo uma filosofia estratégica sobremooo portfélio de servico deve ser
desenvolvido.

O registro no portfélio de servigcos € feito atrawis solicitacbes das éareas de
negocios. Com isso é necessario um fluxo para apé&mvdo servicgo (ilustrado na Figura 11),
que € necessario recorrer ao processo de geremt@uhe demanda, para verificar como o

servico solicitado é realizado atualmente, se éuadanu se esta defasado pelas crescentes
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atualizagcdes dos processos das areas de negoclusoa de melhores resultados. Deve
passar pelo gerenciamento financeiro para anatiseusto e beneficios, qual sera o retorno
desse novo servico e pela aprovacgao priorizandovo projeto, servico ou mudanca. O
gerenciamento de aprovacdo do portfolio € de resgiwidade do supervisor de TI,

juntamente com os encarregados dos setores deestftaura, suporte e desenvolvimento de

sistemas.

Areas de negécio Usuario  Gerenciamento
De problemas

\

Solicitagdo
de alteracdo

Solicitagdo
de servigo
e D
Registro no portfélio
" L J
s )
Gereciamento
A financeir
Comité de Tl L . )
~
Gereciamento
Demanda

|

Aprovacdo do portfolio

Sim

Catalogo de servigos

Figura 11 - Fluxo para estratégia de servico.
Fonte: autoria propria.

As aprovacdes dos servigcos que geram impactos eias\vareas de negocios sao

realizadas pelo comité de TI, em reunides mensaisneergencial. Os servicos que sao de
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impacto de uma Unica area e pouca utilizacdo deses humanos e de capacidade podem ser
aprovados somente pela area solicitante.

4.2 DESENHO DE SERVICO

O Desenho de Servico € responsavel pela analisecaéaefinicbes de niveis de
servigo, gerenciamento da capacidade e disporabiidlo servico.

No ITIL V2 o catalogo de servicos era apenas meralo de forma sutil, no ITIL V3
foi incluido como um novo processo que introduz wisdo bem clara sobre os servigos do
catalogo que sao:

» Servigos de negocio: servicos visiveis pelos aiertdefinidos por ANSs.

» Servicos de suporte: servigos visiveis internampel& organizacao definidos por

OLAs.
Acordo de
Niveis de
servico
Capacidade J
{ s
A
( Disponibilidade J Catalogo de servico
§ £
%
Continuidade de servico Gerenciamento
deTI de fornecedor

Figura 12 - Fluxo Desenho de Servico.
Fonte: autoria propria.

Os processos do desenho de servico, identificadosfigura 12, ndo seguem
exatamente um fluxo, mas a saida de informacfescajmcidade, disponibilidade,
continuidade de servigo de TI, acordo de niveisat®ico e gerenciamento de fornecedor,
alimentam o catalogo de servigo para as proxinsesfdo ciclo de vida.

Tendo em vista a falta do catalogo de servicosTioV2 e devido ao grande numero
de servicos ja existentes, a cooperativa optou eamalogar 0s servicos por etapas,

identificando primeiro os principais processos dgdtio e seus pontos criticos para definir a
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disponibilidade do servi¢o. Processos que impadiastamente no faturamento, producéo ou
gue podem gerar um prejuizo direto, foram deserthadanalisados para assim definir os
acordos de nivel de servico e solucdewdekaroundnesses pontos criticos da empresa.

Com os processos principais foram definidos alguaNSs:

» Central de servica Definido junto a diretoria e as areas de negdoidempo
maximo de 10 minutos para o primeiro atendiment@aeametrizacdo do
chamado. Esse acordo de nivel de servico reduzisiaténcias das areas de
negocios em abrir o chamado no sistema SGC, qgawam que o atendimento
era demorado.

* Incidente Critico: Definido o tempo maximo de 2 horas para atendimeos
chamados de incidente considerados criticos, chasngde causam prejuizos
imediatos a cooperativa, o acordo prevé que sejalvida totalmente ou
paliativamente a parada, através de uwworkaround dentro do tempo
especificado. E a Unico ANS que prevé o atendimémi® do horério normal
trabalho.

* Incidente Alto: Definido o tempo méaximo de 8 horas para atendimeto
chamado de incidente considerado urgente, que @wdeurto prazo de tempo,
trazer prejuizos a cooperativa.

» Incidente Médio: Definido o tempo maximo de 16 horas para atendimele
chamados de incidente de menor urgéncia.

* Incidente Baixo. Definido o tempo maximo de 32 horas para atendimele
chamados de incidente sem urgéncia.

Com a maturidade dos processos, cada vez maisogcdel niveis de servico sédo
negociados entre as areas, por exemplo, o acordadrea financeira em que os chamados
relacionados a notas fiscais do dia 01 a 25 dos@édratados como “médio”, salvo algumas
excecoes, e do dia 26 até penultimo dia més as satatratadas como “alto”, aumentando
para “critica” as notas do ultimo dia do més.

4.3 TRANSICAO DO SERVICO

No ITIL V3 - livro de transi¢cao de servico - forantluidos os processos validacao e
teste do servigco e gerenciamento do conheciments @&4ses conceitos jaA eram tratados

superficialmente na versao 2.
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A entrada de solicitacdes para a transicdo decaenég o catalogo de servigos, logo
que seja aprovado o servico no portfolio de sesvigo pelo gerenciamento de problemas,
quando o problema afeta diretamente o servico eemagfo, segundo OCG (2007), nada

muda no ambiente de producéo de Tl sem antes akadwy, planejado e aprovado.

Catalogo de servicos Gerenciamento
de problemas

Sistema de
J gerenciamento
Y da configuragao
S
Gerenciamento da N
mudanca ”

s R > N
Gerenciamento da

configuracao e de
ativos de servico

P S

Gerenciamento de
liberacdo e
implantagao

)

Validagdo e testes »
de servico

)
Avaliacdo

——

Gerenciamento do Y,
conhecimento

N

Figura 13 - Fluxo da Transi¢édo de servico.
Fonte: autoria propria.

Conforme a figura 13, as mudancas sao abertasatdo/catalogo de servico, atraves
da gerencia de problema ou por requisicoes deaedier de software solicitadas pelos
usuarios. Para atender o gerenciamento de mudaongaisamado é adicionado o documento
eletrénico RAS (Requisicdo de Alteragdo de Soft)yaese documento é submetido para
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aprovacao eletrénica quando completo com a desgripétivos, beneficios e parecer do

analista responséavel, informacdes sobre quais Seswserdo necessarios para desenvolver,
previsdo de tempo para cada tipo de recurso utdizavalores envolvidos. Esse documento
garante transparéncia para a mudanca e que todesvol/idos estdo cientes da mudanca,

minimizando o retrabalho de RAS com problemas abahcao.

Apos devidamente aprovada e desenvolvida, a mudatestada e avaliada, os testes
e avaliacdo garantem que a mudanca foi realizadéorroe descrita na RAS e que nao
contem erros de programacgéao, o gerenciamento deciomento define quais 0s recursos que
tem conhecimento para manter o servi¢o depois giantado em producéo.

Todos os processos geram saidas que séo registrag#stema de gerenciamento de

configuracao.

4.4 OPERACAO DE SERVICO

A operacdo de servico tem como novo 0 processcetEngamento de acessos, que
garante que somente tera acesso usuarios autarjzadbim de garantir as politicas de
confiabilidade, integridade e disponibilidade.

Os demais processos se mantém com as mesmas ristiaatedos processos no ITIL
V2. Conforme ilustracdo da figura 14, o fluxo iai@om a abertura de uma ocorréncia pelo
usuario no SGC ou pelo gerenciamento de eventasgiStro da ocorréncia € recebido pela
central de servicos, tem por objetivo analisarlgitagédo, parametrizar identificando se € um
incidente ou uma requisi¢ao de servigo, priorizaadworréncia conforme os niveis de ANS
acordados com o cliente e disponiveis no catalegeedvicos.

Sendo um incidente, que pode ser uma entrada defiscdl com erro ou uma ordem
de compra que néo aprova, € encaminhado para eipinmivel de suporte a qual ira analisar
0 e verificar se existe um erro conhecido registnaal base de conhecimento e coletar mais
informagBes com o usuario. Caso o suporte nivélolpossui conhecimento para solucionar o
problema, deve repassar para o suporte nivel Zesmemais conhecimento especifico para
analisar e encontrar uma solucdo. A quantidadei\dg@snde suporte e como ele é dividido

descrevem-se melhor na fungéo da central de servico
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Figura 14 - Fluxo de operacéo de servico.
Fonte: autoria propria.

Chegando a uma solugéo sobre a ocorréncia deveabgaa se ha uma causa raiz para
o incidente, a busca pela causa raiz faz parteedengiamento de problemas, caso houver
uma demora em encontrar uma causa raiz ou a soligfénitiva depende do gerenciamento
de mudangas deve-se documentarworkaround na base de conhecimento de erros
conhecidos. Umworkaround pode ser mantido por muito tempo caso seja inviave

implementacéo da correcao.
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O processo de cumprimento das requisicbes eraddraté mesmo processo de
gerenciamento de incidentes no ITIL V2, com a ssp#y desse processo retirou do
gerenciamento de incidentes as solicitacdes quehadmpacto com 0s servicos e que nao
precisam de avaliacdo e aprovacao, sao solicitagiee troca de senha do usuario, troca de
tonner da impressora, entre outros, essas regesspgd@dem ser documentadas no catalogo de
servigos para melhor parametrizacéo da equiperdeatéee servicos.

4.5 MELHORIA CONTINUADA

O ITIL V3 expande essa abordagem em um livro cotapiente novo, introduzindo
processos dedicados para a avaliacdo e melhoserdeos e processos.

O foco principal é apontar e determinar quais sfidndicadores para cada fase do
ciclo de vida, conseguir apontar com exatiddo diodeausada uma falha para que possa
melhorar o processo essa falha ndo venha a sé@repet

Deve indicar os motivos em que em um periodo do tewe um aumento em
ocorréncias de incidentes ou problemas. Identifocsamotivos que nao foram atendidos os
acordos de ANSs, para que nao ocorram ou para senagociadas.

Nesse sentido, a melhoria continuada abrange todoclo de vida, pois uma
ocorréncia na operacdo de servico pode ser a aofisgg de um servico analisado
incorretamente do desenho de servico.

Para cada chamado atendido o solicitante deveaawvalatendimento, selecionando
uma nota entre 5 e 10 pontos o usuario é obrigadEserever 0 motivo de sua insatisfacao
caso sua pontuacao seja menor que 6 pontos, parpamuacdo maior o campo motivo ndo
€ obrigatdrio, podendo o usuario descrever critiebmios e sugestdes para o0 analista. As

descri¢cdes sdo analistas pelo encarregado daésegpdrte.

4.6 ANALISE DE BENEFICIOS

O ITIL, como visto, é extenso e contempla muitascpssos. Esses processos exigem
empenho de todos os colaboradores de TI. Diang®,désesperado perguntar: implementar

ITIL realmente vale a pena?
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Para melhor demonstrar o impacto do ITIL no dideaeth Tl, foram comparados os
chamados atendidos pela area a partir de 01 diegatee2010 quando se iniciou 0S processos
com ITIL V3 até o dia 31 de setembro de 2011.

Conforme ilustrado na figura 15, no periodo andbsahouve um aumento
significativo no nimero de chamados atendidos @&la de TI, considerando a média de 878
chamados no 1° semestre de 2010 para 1141 de deédizndimento para o 1° semestre de
2011 representando um aumento de 30% nos chami&shasdas, chegando a um maximo de
1584 ocorréncias no més de agosto representandod@6&umento. Os atendimentos sao
todos os chamados abertos e categorizados emniesggroblemas, requisicdo de servico,
RAS e projeto e distribuidos nas areas de supanfegestrutura, desenvolvimento de
sistemas.

Esse aumento no numero de chamados ocorre deviddraero de novos servigcos
disponibilizados para as areas de negdcios, rapests pelas categorias de projeto e de
RAS por parte do desenvolvimento de sistemas eagmaib aumento de equipamentos e
pontos de acesso por parte de infraestrutura,sepi@das em sua maioria pela requisicao de

servigcos, como podemos observar na figura 16.
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Figura 15 - Gréfico de chamados atendidos.
Fonte: autoria propria.

Verifica-se que a categoria incidente possuiu uamgacmais acentuada que as outras
categorias demonstrando o0s resultados obtidos mEenciamento de problemas,
gerenciamento de mudancas, gerenciamento de igpligierenciamento de conhecimento e

catalogo e servicos.
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Os maiores impactos nos chamados sdo referenteispanibilizacdo de novos

servicos em producao que sera mais bem aborddatpurea19.

Chamados por categoria
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Figura 16 - Grafico de chamados por categoria.
Fonte: autoria propria.

Acompanhando a figura 17, pode-se verificar queea de suporte vem com 0 passar
dos meses assumindo o seu papel de primeiro névelplorte, e utilizando-se de todos os
recursos de conhecimento propostos pelo ITIL V& eenseguindo atender a demanda de
atendimento sem sobrecarregar as outras areas.

Uma melhor demonstracao que a area de suportsgstaificando o seu atendimento
é verificada na figura 18, onde estéo relacionadoshamados somente categorizados como
incidente por area de atendimento, lembrando quecidentes possuem acordo de nivel de
servigo conforme descrito na se¢ao 4.2 desse liab@ls processos sdo estabelecidos para
melhorar o atendimento dessa categoria, pois édguanarea de negdcio esta parada ou
afetada. A area de negocio ndo pode ser afetaddewel ser minimizado ao maximo o

impacto de ocorréncias de TI.
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Figura 17 - Grafico de chamados por area de atendiemto.
Fonte: autoria propria.
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O atendimento dos incidentes sendo realizada pglge de suporte permite que as
equipes das areas de desenvolvimento de sistenmdgestrutura dediquem mais do seu
tempo e seu conhecimento aos chamados de prdgi&se requisicao de servico, onde o seu
valor para a cooperativa traz o melhor custo beiefi

A andlise dos chamados do desenvolvimento de siteore#orme a figura 21, mostra
o impacto direto dos projetos e problemas nos @mtek resolvidos pelo desenvolvimento de
sistemas. Pode-se observar que em marco de 20M® hou aumento no numero de
incidentes em abril e maio um aumento no gerencitonele problema que reflete
positivamente diminuindo os chamados de incideatesdidos pela area em maio e junho
ainda de 2010.

Pode-se observar que em julho, agosto e setendremn frealizados grandes esforgcos
sobre os chamados de projetos, e consequentenpégta dinalizacdo houve um aumento na
quantidade de chamados de incidentes, problemasusicdo de servicos. Esse aumento
estava previsto devido ao grande impacto dos nesdcos em muitas das areas de negocio
e voltando a observar na figura 17, também é aacpuscipal do aumento de chamados no

mesmo periodo para a area de suporte.
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Figura 19 - Grafico de chamados do desenvolvimentte sistemas.
Fonte: autoria propria.
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As informagfes analisadas no periodo acima mogjtearcom o crescimento da area
de TI foi possivel criar uma demanda de conhecimpata a area de suporte e disponibilizar
0s recursos da area de desenvolvimento de sisteanas atuarem no desenvolvimento de
NOVOS Servicos como mostra a crescente nimeroateardos referentes a projeto e mudanca

(RAS) com o passar dos meses.

Oracle EBS - 01/01/2011 a 31/12/2011 Links Matriz/Filiais - 0170172011 a 31/12/2011

Indizp. (0.29%)

Disponib, (99.62%) —

~— Indisp. (0.38%)

Disponib, (99.71%)

Figura 20 - Grafico acumulativo de disponibilidadedo sistema.
Fonte: autoria propria.

O gerenciamento de continuidade de TI, gerenciamelat disponibilidade e o
gerenciamento de incidente permitiram 6timos numdmdisponibilidade do ERP, principal
servico oferecido as areas de negoécio, dados emp@sPela equipe de infraestrutura e
disponivel na pagina principal do sistema SGC camde&cador de performance, conforme
figura 20, esses dados sao registrados e acunugates01 de janeiro de 2011 até a data final
de 31 de dezembro de 2011. Os dados indicam anilisisade de utilizacdo do ERP de
99,62%, o sistema € utilizado no regime 24x7, ¢a, 2 horas por dia e 7 dias por semana.
A figura mostra também a disponibilidade dos lies acesso das filiais com a matriz de
99,71% também considerando o regime 24x7, demawstr@ém dos gerenciamentos citados

acima o gerenciamento de fornecedores, pois toslbsks séo terceirizados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 CONCLUSAO

Através do estudo da biblioteca ITIL foi possivetqeber que os processos sao bem
definidos e as fases do ciclo vida indicam o flaxeeguir com a implantacdo na empresa. O
ITIL pode sim, se bem aplicado, fornecer o melhasta beneficio dos servigos para as
empresas ou setores provedores de servicos de TI.

Os servicos que sao bem definidos na fase de desknbkervico, principalmente os
servicos criticos, trazem uma garantia de altaodigilidade, pois somente garante-se essa
disponibilidade se as possiveis falhas foram didast documentadas e prevenidas com
solucbes de contorno. Disponibilidade de servicalta resolucdo de incidentes trazem
reducao de custos operacionais para a area deimegoc

Com a central de servigos, 0 gerenciamento técaia gerenciamento de
aplicagbes, tém-se um o6timo aproveitamento dosrsesuhumanos reduzindo custos com
consultorias e contratacfes temporarias. O gemaeci de capacidade proporciona a
otimizacdo dos recursos de infra-estrutura, melfdwadesempenho e disponibilidade a um
custo justificado.

O estudo de caso mostrou que em curto prazo potl-sen resultado satisfatorio,
principalmente com a fase de operacdo de servigs, que a médio e longo prazo os
processos trazem resultados mais eficazes torramtimais agil, disponivel e integrada com

a area de negocio.

5.2 TRABALHOS FUTUROS/CONTINUACAO DO TRABALHO

Essa monografia sugere a pesquisa da norma ISO20Q00 comparativo com 0s
processos de ITIL, apresentando os processos sameshe quais processos faltariam para se
obter a certificacao 1SO20000.
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