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A Biblioteca
ITIL: Information Technology Infrastructure Library v2

® Fornece um congun’ro amplo, consistente e coerente de
melhores préticas focadas no Gerenciamento de Servicos
em Tl.

* Promove uma abordagem de qualidade para alcancar
efetividade de negécio na utilizacdo de sistemas de
informacdo.
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" Esriineis Perspective: The 1§ View on
Dulivering Senvices o the Business.
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Gerenciamento de Servicos em Tl

 Focado na entrega e suporte de servicos em Tl que
sejam adequados aos requisitos de negdcio da
organizacao.
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Os Livros ITIL

>

Planejamento para Implementar Gerenciamento de Servicos
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Suporte ao Servico

Gerenciamento de Configuragdes
Central de Servicos e S
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Mudancas

<X X X X X

Gerenciamento de Liberacoes
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Gerenciamento de Configuracdes

“Quanto mais dependente dos sistemas de Tl as
organizagdes se tornam, mais importante se torna o papel

do Gerenciamento de Configuracdes.”
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Obijetivo do Processo de Gerenciamento de Configuracdes

Fornecer um modelo légico da infra-estrutura ou de um
servico, identificando, controlando, mantendo e verificando

as versdes dos itens de configuracdo (IC's) existentes.

IC’s
e Atributos
eRelacionamentos
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Relacionamentos
Faz parte de;

Estd conectado &;

E parte de;

Estd relacionado a....

Proprietdrio,
Nomero de Série,
Localizacdo,
Versdo,

Status...
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A Central de Servicos
(ServiceDesk)

“Usudrios precisam de ajuda se ndo estdo certos de como
agir perante uma situacdo especifica enquanto usam servicos
de Tl ou quando precisam de assisténcia para resolver uma

|II

questdo particular ge T
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Obijetivo da Central de Servigo

Facilitar a restauracdo da operacéo

normal do servico, com minimo impacto
de negdcio ao usudrio, dentro dos niveis
acordados do servico e prioridades de

negocio.

Fornecer um ponto Gnico de contato entre o

departamento de Tl e os usudrios de Servicos de TI.
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Gerenciamento de Incidentes

"O processo de Gerenciamento de Incidentes contém

atividades voltadas & restauracdo de um servico em falha.

A Central de Servico é geralmente-a-proprietdria do

processo, entrefanto todos os grupos da organizagdo de T

estdo envolvidos. ”
)
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Obijetivo do Processo de Gerenciamento de Incidentes

Restaurar a operacdo normal do servico o tdo breve
quanto possivel e minimizar o impacto adverso nas
operacdes de negdcio, assegurando que os melhores
niveis possiveis de qualidade e disponibilidade sejam
mantidos.

“Operacdo normal de servico é definida como
operacdo de servico dentro dos limites dos
acordos de nivel de servico.”
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Gerenciamento de Problemas

“Problemas tem a tendéncia de sempre ocorrer. Ndo
importa qudo bem as coisas estdo. Mesmo com o
departamento de Tl mais confiavel, aentrega do servico
serd atrapalhada por interrupcdes que nem sempre podem

ser evitadas. ”
)
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Obijetivo do processo de Gerenciamento de Problemas

O objetivo do Gerenciamento de Problemas é
minimizar o impacto de Incidentes e Problemas ao
Negébcio, causados por erros dentro da infra-estrutura
de Tl e prevenir a repeticdo de Incidentes relacionados

a esses erros.
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Gerenciamento de Mudancas

“O planejamento e controle correto assegura que a
implementacdo de mudancas pode ser feita sem interrupcéo

da entrega do servico de Tl “
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Obijetivo do processo de Gerenciamento de Mudangas

Assegurar que métodos e procedimentos
padronizados sejam usados para lidar com todas as
mudancas de maneira eficiente e rapida com intuito
de minimizar o impacto de incidentes causados por
mudancas sobre a qualidade do servico e
conseqientemente melhorar as operacées do dia-o-

dia.

Sucesu-RJ — O Futuro da ITIL - jul-07

16



Gerenciamento de Liberacoes

“Com o aumento da complexidade dos sistemas e o
aumento na necessidade das organizacdes de Tl em
fornecer ambientes estaveis, a liberacdo, para o negécio,
de um novo hardware ou software, precisa ser bem

controlada.”
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Obijetivo do processo de Gerenciamento de Liberacdes

O Gerenciamento de Liberacdes é responsavel por
tomar uma visdo holistica da mudanca em um servico
de Tl e deve assegurar que todos os aspectos de uma
liberacdo, sejam eles técnicos ou ndo técnicos, sejam
levados em consideracdo.
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Suporte ao Servigo

Departamento de TI

Ger. Incidentes

Incidente
® 6 ©
o &%

Incidentes

Ger. Problemas

@ Problema
Causa raiz

Solucdio de Contorno

Erro Conhecido

Ger. Mudancas

Requisicdo de Mudancas

Mudangas Aprovadas

)
S

Requisicdes rejeitadas

Ger. Liberacdes

N

Construcdo da
Liberacdo

r e & b

Ger. Configuracdes
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Entrega ao Servigo

v' Gerenciamento de Nivel de Servico

v Gerenciamento de Capacidade

v Gerenciamento de Disponibilidade

v Gerenciamento Financeiro para Servicos de Tl

v Gerenciamento de Continuidade para Servigos de Tl
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Gerenciamento deNivel de
Servico

“Gerenciamento de Nivel de Servico é o nome dado ao
processo de planejamento, coordenacdo, esboco, acordo,
monitoracdo e relatério de ANS's, & @ réevisdo constante
das realizacdes de servico para assegurar que o nivel do

servico requerido e com custo justificavel seja mantido e
)

progressivamente melhorado.” @ :
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Obijetivo do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico

*O objetivo do Gerenciamento de Nivel de Servico é
manter e melhorar a qualidade dos servicos de TI,
através de um ciclo constante de Acordo, Monitoracdo
e Relatérios sobre as realizacdes dos Servicos de Tl e
sugestdo de acdes para erradicar servicos de baixa
qualidade.

Acordo de Nivel de Servico

Servico A Servico C

Infra-estrutura

Organizagdes Internas
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Gerenciamento Financeiro para
Servicos de T1

"Dada a natureza complexa da Contabilizacdo da
utilizacdo de Tl, é raro que os custes-atuais de Servicos de
Tl estejam bem identificados e alocados, isto gera com

freqiéncia insatisfacdo com a percepcdo de valor do
]
=
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Obijetivo do processo de Gerenciamento Financeiro
para Servicos de TI.

® Fornecer administracdo rentdvel dos ativos de Tl e
recursos utilizados na provisdo dos servicos de TI.

Para uma organizagdo de Servicos de T

eEstar apta a contabilizar todos os gastos em Servigos
de Tl e atribui-los para os clientes da organizacdo.

ePara  ajudar nas decisdes gerenciais  sobre
investimentos de Tl, enquanto fornece business cases
detalhados para mudancas em servicos de Tl.
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Gerenciamento da Capacidade

“Um bom Gerenciamento da Capacidade assegura a

auséncia de Surpresas.”
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Obijetivo do processo de Gerenciamento de Capacidade

e Assegurar que exista sempre capacidade de Tl rentével e
gue esta esteja alinhada as necessidades atuais e futuras
o negocio.
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Gerenciamento da Continuidade
de Servicosde TI

“Em tempos de ambientes de negécio altamente
competitivos e orientados ao negdcio, organizagdes sdo
julgadas a partir de suas habilidades de continuar

operacional e fornecer servicos em todos os momentos.”
u
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Obijetivo do processo de Gerenciamento da Continuidade
dos Servicos de Tl

Suportar o processo global de Gerenciamento da
Continuidade de Negbcios, assegurando que os servicos e
facilidades de Tl possam ser recuperados dentro das
escalas de tempo requeridas e acordadas com o negécio.

Ciclo de vida da Continuidade do Negécio

Estégio 1

Estagio 2

Anélise de Impacto no Negécio

RAné|i§e do':>s
equerimen
e Avadliagdo de Risco

Definigéo da
Estratégia Esiratégia de Continuidade de Negécio

Estdgio 3
Implementagéo

rganizagdo e Planejomento de
Implementagéo

esenvolvimento de Implementag&o de medidas
de Redugdo de risco
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Gerenciamento da Disponibilidade

“A disponibilidade estd no centro da percepcdo de
qualidade de servico e satisfacdotanto para o negécio

quanto para o usudrio.”
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Obijetivo do processo de Gerenciamento da Disponibilidade

e Ofimizar a capacidade da infra-estrutura de Tl e

servigos, e oincfa, dar suporte & organiza¢do na
entrega de um nivel de disponibilidade rentavel e
sustentdvel que permita ao negdcio atingir seus
objetivos.

Disponibilidade = (Tempo no Acordado — Tempo fora do ar)
Tempo Acordado
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Entrega ao Servicgo

Departamento de TI

Ger. Nivel de Servico

g ANS

v\.

\ 4

P
<

Ger. Capacidade
Existe Capacidade Suficiente?

Plano de Capacidade

Ger. Disponibilidade

Como é possivel fornecer este
servico com esta disponibilidade?

Plano de Disponibilidade

Ger. Continuidade para
Servicos de TI

Este servico se enquadra como
servigo critico de negdcio?

Plano de Continuidade
de Tl

=

Mudangas Aprovadas

Ger. Financeiro para
Servicos de Tl

Este servico serd cobrado do
cliente?

Como serd realizada a
contabilidade?

O orcamento do departamento
deve ser revisado?

Ger. Configuracdes
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Flgure 1USIT Spending, 1996 To 2005
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Source: September 23, 2005, Trends USIT Sp@nding In Q2 2005: St Tracking Forecast"(2001-2005)
Sourca: Auqust 24, 2004, Market Crerviaw 1T Spending Outook: 2004To 2008 And Beyond' {19%6-2000)

Source: Fomester Reseatch Inc

Fonte: Forrester Research
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Visdo do Mercado

“Please rank the importance of the ITIL processes for your overall IT service delivery process.”
i1 [least important] to 10 [most important])

Average score
Incident management 8.74
Service-level management 174
Configuration management 716
Availability management 7.00
Change management 6.79
Continuity management 6.05
Release management 4.00
Prablem management 3.00
Financial management 253
Capacity management 2.00

Base: 19 IT managers at 51 billion-plus companies

Source: March 16, 2005, Quick Take “Nat All ITIL Processes Are Created Equal”

Source: Forrester Resaarch, Inc.

Fonte: Forrester Research
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Portal de Gerenciamento de Servico de Correio Eletronico

Ferramenta de Monitoracao

SR . Service Desk CMDB
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Incidente

ITIL - IT infrastructure Library ITIL - IT infrastructure Library

Servidor de e-mail
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Portal de Gerenciamento de Servico de Correio Eletronico
Ferramenta de Monitoracao
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Restaura
o]
servigo

Incidente Relacionados a:

ITIL - IT infrastructure Library

Repositorios Incidente Afetando a:

Servidor de e-mail
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Portal de Gerenciamento de Servico de Correio Eletronico

Ferramenta de Monitoracao

e Service Desk
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Servidor de e-mail
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