uAlbh

a marca da educacao

Administracao de Ativos de T

Prof. André Montevecchi




Introducao a ITIL

* Em um mundo altamente competitivo, de mudancas
constantes e inesperadas, é preciso ter flexibilidade e
agilidade suficientes para reagir com rapidez a falhas e aos
imprevistos.

* O desafio de gerenciar uma area de Tl, embora ha muito
tempo do interesse da comunidade de TI, tornou-se
recentemente uma preocupacao da alta direcao das
organizacoes.

* As disciplinas relacionadas com o Gerenciamento de Servicos
de TI, que buscam esse alinhamento dinamico da area de TI
com o negocio, receberam um reforco substancial com o

estabelecimento da ITIL.
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Introducao a ITIL

* A ITIL fornece orientacdes para a area de Tl baseadas nas
melhores praticas e em um ambiente de qualidade, visando a
melhoria continua, envolvendo pessoas, processos e
tecnologia, objetivando o gerenciamento da area de Tl como
um negocio dentro do negdcio (a organizacao).

* Hoje, a ITIL encontra-se amplamente consagrada como o
caminho mais seguro e bem-sucedido para a busca por niveis
mais elevados de desempenho no Gerenciamento dos
Servicos de TI.
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Introducao a ITIL

e A ITIL foi formada no final da década de 1980 pela CCTA
(Central Communications and Telecom Agency), atual OGC
(Office of Government Commerce), como um esforco para
disciplinar e permitir a comparagcao entre as propostas dos
diversos proponentes a prestadores de servicos de Tl para o
governo britanico.

* Durante a década de 1990, as praticas reunidas na ITIL
passaram a ser adotadas pelas organizacdes européias
privadas, uma vez que a ITIL foi concebida como um padrao
aberto.
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Introducao a ITIL

Hoje, a ITIL € conhecida e utilizada por organizacdes publicas
e privadas de paises de todo o mundo, tendo como previsao
de adocao o seguinte quadro, em pesquisa realizada pela
Forester Research, para organizacdes com faturamento igual
ou superior a USS 1 bilhdo:

— 13% em 2004.
— 40% em 2006.
— 80% em 2008.
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Introducao a ITIL

 Dentre os fatores motivadores da atual corrida pela
adocao das praticas reunidas na ITIL, pode-se citar o
incremento dos seguintes aspectos:
— Curso de entrega e manutencao dos servicos de TI.

— Requerimentos da organizacao em relacao a qualidade e ao
custo/beneficio dos servicos de TI.

— Demanda em obter a medicao do retorno dos investimentos em
TI.

— Complexidade da infraestrutura de TI.
— Ritmo de mudancas nos servicos de TI.
— Necessidade de disponibilidade dos servicos de TI.

— Aspectos relacionados com a seguranca.
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Introducao a ITIL

* Em sua primeira versao, a ITIL era composta de
aproximadamente 40 livros, dai o fato de ser conhecida por
biblioteca. Em 2000 e 2002, sofreu uma completa revisao e
reformulacao, sendo as praticas reunidas em oito volumes,
conforme relacao a seguir, passando a ser conhecida como a

versao 2 da ITIL.
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Introducao a ITIL

Service Support (Suporte de Servicos)

Service Delivery (Entrega de Servicos)

Planning and Implemention (Planejamento e Implementacao)
Applications Management (Gerenciamento de Aplicacdes)
Security Management (Gerenciamento da Seguranca)

Information and  Communication  Technology  (ICT)
Infrastructure Management (Gerenciamento da Infraestrutura
de Tl e de Comunicacoes).

Business Perspective (Perspectiva do Negocio).
Software Asset Management (Gerenciamento de Ativos de

Software).
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Introducao a ITIL

* Atualmente, o esforco de atualizacao e divulgacao da ITIL ao
redor do mundo ¢é realizado pelo itSMF (Information
Technology Service Management Forum), um férum
independente, reconhecido internacionalmente, presente em
mais de 32 paises, composto por usuarios, fornecedores,
organizagcdes publicas e privadas e instituicdes de ensino,
independentemente de tamanho ou atuacao.
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itSMF Brasil

 Desde 2004, tem se pautado pelo compromisso de divulgar,
debater, incentivar e divulgar a adocao da abordagem
proposta pelo conjunto de melhores praticas aplicadas ao
Gerenciamento de Servicos de TI.

e http://www.itsmf.com.br
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ITIL

* Conjunto de melhores praticas para a definicao dos processos
necessarios ao funcionamento de uma area de Tl, com o
objetivo de permitir o maximo de alinhamento entre area de
Tl e as demais areas de negodcio, de modo a garantir a geracao
de valor a organizacao.
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ITIL

 Descreve a base para a organizacao dos processos da area de
Tl, visando a sua orientacao para o Gerenciamento de
Servicos de TI. As diversas praticas reunidas descrevem os
objetivos, atividades gerais, pré-requisitos necessarios e
resultados esperados dos varios processos, 0s quais podem
ser incorporados dentro das areas de TI.

* A ITIL ndao define os processos a serem implementados na
area de TI, mas, sim, demonstra as melhores praticas que
podem ser utilizadas para esta definicao.
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ITIL

A adocao da ITIL n3ao obriga a uma nova maneira de pensar e
agir. Essa adocao fornece uma base onde colocar os processos
existentes em um contexto estruturado, validando suas
atividades, tarefas, procedimentos e regras.
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Gerenciamento de Processos

e Os processos de suporte aos servicos de Tl e de
entrega de servicos de Tl descritos pela ITIL podem
ser classificados conforme figura a seguir, em taticos
e operacionais.

e Os processos responsaveis pela entrega dos servicos
de TI (Service Delivery) pertencem ao nivel tatico,
enquanto aqueles responsaveis pelo suporte dos
servicos de Tl (Service Support) sao de nivel
operacional.
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Gerenciamento de Processos

e Suporte ao servico (Service Support)
— Gerenciamento de configuracao.
— Gerenciamento de Incidente.
— Gerenciamento de Problema.
— Gerenciamento de Mudanca.
— Gerenciamento de Liberacao.
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Gerenciamento de Processos

* Entrega do Servico (Service Delivery)
— Gerenciamento de Nivel de Servico.
— Gerenciamento de Capacidade.
— Gerenciamento de Disponibilidade.

— Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de
TI.
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Gerenciamento de Configuracao

* Responsavel pela criacao da base de dados de
gerenciamento de configuracao (Configuration
Management Database - CMDB).

* Uma CMDB é constituida pelos detalhes dos
itens de configuracao (Configuration Items -
Cls).
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Gerenciamento de Configuracao

* Um item de configuracao é um componente
qgue faz parte ou esta diretamente relacionado
com a infraestrutura de TI.

* Um item de configuracao pode ser um item
fisico ou logico.

e EX.:

— Microcomputador.
— Placa de rede.

— Software. Uﬂ"lblh
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Gerenciamento de Incidente

* Responsavel pelo tratamento e pela resolucao
de todos os incidentes observados nos
servicos de Tl, visando o restabelecimento dos

Servicos no menor prazo possivel.
e Utiliza a estrutura da Central de Servicos.
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Gerenciamento de Incidente

* Central de Servicos
— E o primeiro ponto de contato dos usudrios.

— Os dois principais focos de uma Central de
Servicos sao o gerenciamento e a comunicacao de
incidentes.

— Ha diferentes tipos, a selecao do mais apropriado
para uma dada organizacao dependera das suas
necessidades e da sua estratégia de negocios.
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Gerenciamento de Problema

Responsavel pela resolucao definitiva e
prevencao de falhas por tras dos incidentes
que afetam o funcionamento normal dos
servicos de TI.

Assegurar que as falhas serao corrigidas.
Prevenir reincidéncia.
Manutencao preventiva.
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Gerenciamento de Mudanca

Responsavel por assegurar que todas as
mudancas necessarias nos itens de
configuracao sejam realizadas conforme
planejado e autorizado.

ldentificar os itens de configuracao
envolvidos.

Testar o procedimento de mudanca.
Garantir a existéncia de um plano de

recuperaco. uniblh
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Gerenciamento de Liberacao

* Responsavel pela implantacao das mudancas
no ambiente da infraestrutura de TI.

* Aumenta a eficiéncia da introducao de
mudancas no ambiente de infraestrutura de

Tl.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

« E a base para o gerenciamento de Servicos
que a area de Tl fornece para a organizacao.

* Assegurar que os servicos de TI, dentro dos
niveis de servicos acordados, serao entregues
guando e onde as areas usuarias o definirem.

* Depende de todos os demais processos de
Entrega de Servicos.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

* Seu gerente geralmente é o préprio gerente
da area de TI.

* Importante para a imagem da area de TI
perante a organizacao.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

e Subprocessos
— Revisao dos servicos disponibilizados.
— Negociacao com os clientes.

— Revisao dos contratos de servicos com
fornecedores externos.

— Desenvolvimento e monitoracao dos acordos de
nivel de servico.

— Implementacao das politicas e dos processos de

melhoria continua.
unllbih
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Gerenciamento de Nivel de Servico

e Subprocessos
— Estabelecimento de prioridades.

— Definicao dos custos dos servicos em conjunto
com o gerenciamento financeiro.
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Gerenciamento de Capacidade

* Responsavel pela disponibilizacao no tempo
certo, no volume adequado e no custo
apropriado dos recursos de infraestrutura de

Tl.

* Assegurar que os recursos disponiveis sejam
utilizados da forma mais eficiente possivel.
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Gerenciamento de Capacidade

e Subprocessos
— Monitoracao do desempenho.
— Monitoracao da carga de trabalho/demanda.
— Dimensionamento da aplicacao.
— Projecao de recursos.
— Projecao da demanda.
— Estabelecimento de modelos.
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Gerenciamento de Disponibilidade

 Responsavel por determinar o0s niveis de
disponibilidade dos diversos servicos de Tl a
partir dos requerimentos do negdcio.

* Definidos os niveis de disponibilidade, estes
devem ser discutidos com as areas-cliente,
passando o resultado a constar dos acordos de
nivel de servico assinados.
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Gerenciamento de Continuidade

* Responsavel pela validacao dos planos de
contingéncia e recuperacao dos servicos de Tl
apos a ocorréncia de acidentes.

* Trata medidas reativas e proativas.

 Assegurar que a organizacao volte o mais
rapido possivel a operar e a atender seus
clientes finais, apos a ocorréncia de um
desastre.
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Gerenciamento Financeiro

 Responsavel por determinar o verdadeiro
custo de todos os servicos de Tl e demonstra-
lo de maneira que a organizacao possa
entendé-lo e utiliza-lo para o processo de
tomada de decisao.
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O que nao e ITIL

* Para se alcancar o sucesso no Gerenciamento
de Servicos de TIl, s3ao necessarios quatro
aspectos basicos: servicos, processos, pessoas
e tecnologia. A ITIL apenas foca os processos.

* AITIL deve ser vista como ponto de partida, e
nao de chegada.
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O que nao e ITIL

 N3o é uma metodologia para implementar processos
de Gerenciamento de Servico de TI, mas um
conjunto de melhores praticas flexivel.

e N3ao contétm mapas detalhados dos processos.
Fornece os fundamentos e as informacdes para a
construcao e a melhoria dos processos de da area de
Tl.

 Nao fornece instrucoes de trabalho, s6 a area de TI
sabe como se trabalha.

uAlbh

a marca da educacao



Adocao de ITIL

* Muitas areas de Tl, por tentarem acompanhar
a inovacao para responder as exigéncias do
negocio, tornam-se incapazes de manter
atualizados 0S procedimentos ja
estabelecidos, e passam muito tempo em
intervencoes reativas.
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Adocao de ITIL

* Muitas vezes, existe demasiada dependéncia
de pessoas-chave pelo fato de o
conhecimento que elas detém nao estar
documentado.

* Muitas vezes, nao ha a cultura de celebracao
de acordos de nivel de servico com os clientes
dos servicos de TIl. Dessa forma, as
expectativas nao SA0 claramente

compreendidas. Uﬂ"l.l?)lh
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Adocao de ITIL

e DecisOes baseadas na sensibilidade em vez de
serem fundamentadas.

 Muitas vezes, nao ha um bom conhecimento
de custos, incluindo os de alteracdes.
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Adocao de ITIL

* As melhores praticas reunidas na ITIL
descrevem uma nova abordagem para esta
problematica do suporte aos servicos de TI.

* Adotar ITIL requer investimento de empenho
da area de TI. Tal empenho envolve
harmonizar a interacao entre pessoas,
processos e tecnologia.
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Prazos de implementacao

Prazo para a implementagio
Processo [TIL Feguenas e medias Grandes
organizages organizagies

Gerenciamento de Incidente J a b meses b a 24 meses
Gerenciamento de Problema 1 a3 meses Jad meses
Gerenciamento de Configuracio J a4 meses 4 3 12 meses
Gerenciamento de Mudanga 123 meses J a dmeses
Gerenciamento de Liberagdo 1 més 122 meses
Gerenciamento de Disponibilidade | 3 a b meses 5 a9 meses
Gerenciamento de Capacidade 4 3 b meses ba 12 meses
Gerenciamento Financeiro 4 a b meses b a9 meses
Gerenciamento de Confinuidade J a b meses 6 a 12 meses
Gerenciamento de Nivel de Servico | 2 3 4 meses 4 a b meses

Fonte: InterProm USA Corporation lu'ﬂ""-))lh
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Beneficios da implementacao da ITIL

Melhoria na qualidade dos servicos de TI,
tornando-os mais confiaveis.

Alinhamento do plano de continuidade dos
servicos de Tl aos interesses da organizacao.

Clareza na visao da atual capacidade da area
de Tl em entregar e suportar servicos.

Melhor informacdes sobre os atuais servicos
de TI, possibilitando priorizar alteracdes e

melhorias. Uﬂ"l_l?)lh
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Beneficios da implementacao da ITIL

* Aumento da flexibilidade para o negdcio pela
melhoria do conhecimento da area de TI.

* Maior motivacao dos integrantes da equipe
de Tl derivada da melhoria na satisfacao no
trabalho.

* Melhoria na satisfacao dos clientes, pois a
area de Tl passa a conhecer e fornecer o que
eles esperam.
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Beneficios da implementacao da ITIL

* Aumento da flexibilidade e da capacidade de
adaptacao dos servicos as mudancas impostas
pela estratégia de negdcios da organizacao.

* Diminuicao nos prazos de atendimento de
incidentes, solucao de problemas e execucao
de mudancas.

* Melhor compreensao e controle de custos.
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Beneficios da implementacao da ITIL

* Melhoria da imagem da area de Tl pelo
incremento da qualidade dos servicos.

* Priorizacao das acdes de melhoria nos servicos
de TI.
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Exemplos de Resultados

* Caterpillar — Obteve um aumento de 60% para
mais 90% no indice de atendimento de
incidentes, apo6s 18 meses da implementacao.

* Corte de Justica de Ontario — Implementou e
ativou o Service Desk Virtual, reduzindo custos
com suporte técnico em 40%, apos dois anos e
meio da implementacao.
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Exemplos de Resultados

* Procter & Gamble — Depois de trés anos da
implementacao, obteve uma reducao entre 6
a 8% nos custos operacionais da infraestrutura
de Tl e reducao entre 15 a 20% do pessoal
alocado.
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Exemplos de Resultados

Variavel de desempenho Resultado obtido

Disponibilidade dos Sistemas Incremento de 10% na disponibilidade dos sistemas de Tl

Custo de Propriedade Redugdo de 10% no custo total de propriedade

Capacidade de Processamento | Redugdo de 13% da capacidade disponivel

Prazo de Mudanga Reducdo de 25% no tempo necessano para a conclusdo das mudangas

Prazo de Reparo Redugdo de 80% no tempo para a realizacdo de reparos decorrentes de incidentes
Violume de Mudangas Redugdo de 50% da quantidade de mudancas urgentes e dispendiosas

Violume de Incidentes Redugdo de 30% na quantidade de incidentes
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ITIL, Chuck Norris approves!



Referéncia Bibliografica

. . . . de Servicos de Tl
Brito Pinheiro. Gerenciamento de ..ap,aﬁfa

Servicos de Tl na Pratica — Uma
abordagem com base na ITIL.
Editora Novatec, 2007.




