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Ger. de portfilio de s1vios

Processos / Ger.da demanda
\ Ger. financeiro
Objetivo  Pegaras necesddades levatttads na ertga e besia % v

\l’rorﬁsm (1. Ge nivd de sextip
/?a. de oy de erfiyss
Preparar o servigo e =
Oijthe wloca-lo em produgio / Ger, da dispridiias
Ger, da sequravp 42 KBAR 70

Ger. de forrecedon
Ger, 40 capadidide
Gev 43 mtineidade bor, iy e

Ger, de muda
Ger. da configuragio
Processos /e ativa de servio

\ Ger, de liberagdo e Implantagio

Gdodevida

Cuidar das atividades realizades no diz-e-dia Ger, de Inddertzs

(et é a fase mals perceptivel pelos dientes (et 42 Probisscs,

Operagio /p;;( /fﬂ.der.'é:iﬁ'.S
=== o=

Gerendamento técnico et dz fren

Ociclode
vida dos

servigos
Fungdes :
Gerendiamento de aplicages
\ Gerendamento da operagdo deTl P - Plarejar
o Verificar se as atividades estdo
i acompanhando as necessidades do negédo
Visdo 0 quedesejoser? Forgas
Misio Oque sou? Ambiente intemo m— S - Forgas (strenghts)
/ W - Fraquezas (wezknesses)
Oportunidades
Anélise Ambiente extemo _/~——— 0 - Oportunidades (opportunities)
Ameacas

Ne—— T- Ameagas (threats
\mm,mt \ T- Ameaga et

Aonde quero chegar? 5 - eSpecifico

Formulago de metas  objetivos / omodegrin [ M-Mensuriwel
\ Deve ser SMART f A - Mingfvel
Formulagio de estratégla  Plano para atingir as metas R
-F.elﬂ'll'il!
Implementagio  da estratégla I-Tenpord

para ver se estd de

Feedback e controle
acordo com 0 que se espera

R-Responsible _E o executor da atvidade
b~ Acountale Eqdqr}oda}miiade
- C-Coed_ Quemprecaseronsliado
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Mapa mental

Diminuir a pressdo da
diretoria em relago a Tl

Servicos de Tl sdo um dos cinco maiores problemas da organizagdo.

/ Downtime muito elevado nas aplicagdes dos servidores.

Auséncia de padronizagao elevando o suporte,
devido a pedido do usudrio por certas aplicagges.

Auséncia de manuais a disposi¢ao dos usudrios para reduzir suporte.

Conflito direto entre usuarios e T no que diz respeito 20 tempo
esperado de atendimento e ao tipo de servigo que aTl pode prestar.

\ 0 sistema estd cheia de excegdes, porque cada aluno é uma excegdo

As taxas de tempo médio de resolucao (MTTR) para os incidentes
de Tl precisam de uma melhora urgente, mas terd de comegar do zero,
visto que a organizagdo nao tem nenhumn processo para poder comparar

0s Departamentos de T das faculdades ndo tém
nenhuma sinergia com a Tl central da organizacdo, devido
3 auséncia de procedimentos/processos padronizados

Auséncia dara da definigdo dos papéis dentro do departamento,
fazendo com que 0s funcionérios néo entendam o que se espera deles

Objetivos
principals Implantar alguns processos
do Itil com o Intuito de resolver
alguns gops imediatos
Referente aos Gaps dos
departamentos em conflito com Tl
Gaps
abordados
Referente as
avaliacoes da consultoria nos
y . problemas no dia-a-dia doTl
Choque cultural:
aplicagcao doITIL
na Montreal

1-Sair do caos para um quadro reativo

(ANS) na organizagao de uma maneira geral

Técnicos de alto nivel que realizam atendimento de primeira nivel

{ Auséncia do acordo de nivel de servigo
\\

Auséncia de controle dos ativos de Tl

A equipe de suporte de campo e 2 equipe de atendimento
remoto tém dificuldade de identificar um equipamento de usudrio

\ Varios equipamentos nao estao registrados no inventario de atives

Gerendiamento do catdlogo de servigos

evolugdo da

/ 2 - Evoluir para uma Tl pro-ativa

govemnanca deTl

3 - Chegarmos aos servios

Central de Servigo
Gerendamento de inddente

\ 4 — AgregarValor ao servigo

[ Requisicao de servico

efetividade

efetivo  fazero que precisa e bem feito

Gerenciamento de eventos

\/eﬁdente fazer bem feito

\ Gerenciamento da configuragao

\eﬁcaz fazer o que precisa ser feito

\ Gerenciamento de problema

Fungéo e processos abordados

126

—-r-!‘-—'"'\'-.
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\ Gerenciamento de acordo nivel de servico
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Garantir que haja metas especificas para todos os servigos

0 servi¢o poderd ser medido

/ Monitorar e melhorar a satisfagao dos dientes

/ Garantit que o que o cliente quer seja entregue

ATl passard a fonecer servicos que
satisfaam as expectativas dos dientes

Garantir a proatividade para melhorar 05
servigos com custos justificivels para o negécio

Poderemos provar que os recursos da equipe
de 1 serdo usados de forma mais eficiente

F Redutdo de custo

Manter contato com o cliente
para conhecé-lo cada vez mais

departamento estd melhorando, e muito.

j\ A perceps3o da organizagao que 0 nosso

Benefidos
Requisitosde  necessidades dos clientes O monitoramento do servigo toma-se
nivel deservigp  em relagdo aos servios deTl possivel, identificando os pontos
e - fracos que podem ser melhorados
{ oivel de servigo acordo documentado entre o dienteeaTl
o comdefinigdo das responsabilidades de ambos Determina, Degocir, acondare
Acordosdenfvel  contrato ou acordo com o fomecedor interno  documentar os requisitos de nivel de servigo
Conceites operacional geralmente é Informal Monitorar & comunicar o desempenho
' 1 L = aleangado nos servigos prestados com relagao
| ;:”#::’f:‘rﬂcﬁ:: oprovedor 3s metas dos ANS acordos de nivel de servico
(Contrato e Medir e melhorar a satisfagio
3 ("E"m ; ﬁﬂ cllentes e dos usudrios
empresa tercelrizada responsével pelo .
Fomecedor  rovisionamento de servigos  drea de T Gerarrelatiios sobre
cvidades Seriashoes : S os servigos que aTl atende
" Administrar a revisio do servico e estimular
Manter-se alinhado com as ‘( - : ;
) mudangas nos objetivos do negecia acoes no Plano de Melhoria de Servio
Gerenciamento Revisar os acordos e contrates
de niveis ! Atingir os objetivos do processo ANS il e
de servico : - . Desenvolver o relacionamento com
§ m;:’eg&ﬁzﬂ;ﬁ:;;g::: 0 negddo, cliente e todos os envolvidos
documentados em ANS e RNS Desenvolver, manter & operar procedimentos
Negociare acordar os niveis deservip | _Pre © fratamento de redamagdes e elogios
. que devem ser entregues 3o diente \ Disponibilizar e manter atualizados a
e E;::In;: S:M . Garantira produgio dos relatérios documentagao de acordos padrao e templates
'\ " Rever o escopo do servico
Garantir 2 execuco das inidativas ,
para melhoria de servigos : ;
Garantir que os requisitos
\ Definir forma de tratamento para redamagdes verdadeiros foram identificados
Desenvolver relacionamento e boa Identificar o representante do
comunicagdo com clientes e usudrios-chave cliente com quem negociar
\Medir asatisfagdo do cliente Aculturar o service desk
Desafios paradefendero ANS |
Qual o percentual de metas de servigo atingido? \ Ev'rtara burocratizagao
0 processo
f Avaliar as melhorias na satisfagio do diente? :
Baixo nivel de comunicagao
/ Existe alguma melhoria nos niveis de servico? \na Montreal :
KPls [ Qualafrequéncia média de reunices de revsio?

\ 0s servigos dentro do ANS tém contrato ou contrato de apolo operadonal?

\ A Montreal estd melhorando? Isso é perceptivel?

\ Qual o percentual de reduao em ANS ameacado ou de metas ndo atingidas?

Continua o consultor:
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= Gerendiamento dos contratos estabelecidos com os fomecedores

. Objetivo -

strategic suppliers
Fornecedores relaclonamento mais maduro
estratégicos : :
i malor risco e impacto

maior valorao negécio relacionamentos comerdals importantes

Fomecedores téticos _ interagio para o negédo

relacionamentos comerciais fa'c!'lmf supphm
: écl mercadorias ou servicos
donal servigos de baixo impacto para o negdcio
operacionais gos pactopara o | g9 : : :

produtos facilmente
encontrades no mercado

Fomecedores operational suppliers ¢ o om
de Commodities
= ; commodity suppliers
BDFC
base de dados de :
Conceitos fomecedores e contratos - .supplmnd&mamm.
S ' servira como repositério das Informagdes
adquiridas durante as atividades do processo

_Contratos comtroct
- Imvitation to tender
' — documento semelhante a dedaragdo de requisitos

|

]

| Dedaracao de
| Gerenciamento P

I de Fornecedor

]

|

I

|

|

statement of requirements _ (Sok)
" identifica todos os requisitos de um servigo

- Desempenho defomecedor  forma de analisar s2 0 contrato do forecedor serd renovado ou ndo
Plano de melhoria do Supplier Service Improvement Plan  (SSIF)

i a fmnxedor agdes tomadas por um fornecedor
_paraa melhoria dos servicos oferecidos

Identificar as necessidades do
negdcio e preparar o business case

/ Avaliar novos fomecedores e contratos

Contratar novas fomnecedores e
realizar novos contratos

Atividades / ,  o—
\_ Categorizar o contrato e o fomecedor supervisionar todas
\ Gerenciar o fornecedor e ]

0 contrato e seu desempenho manter o banco de dados de

fomecedor e contrato atualizada

analisar o valor dos fornecedores

e os riscos que eles podem
Responsavel  gerente de fomecedores oferecer a0 seu negéio

\ Finalizar a contrato ou renové-lo

Numero de fomecedores que atingem as metas combinadas em contrato

KPIs / Nimero de Inddentes provocados por quebra de contrato por parte dos fornecedores

Nimero de fomecedores cujo contrato foi renovatdo

£

wi

e

th CamScanner
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cidade da infraestrutura de Tl seja capaz de atender

Assequrar que 3 3pa
a dgandaq:tual ¢ prevista de forma mais efetiva em relagao aos astos
Iietives —<_ Garantir a performance acordada com 0 diente

Sisterna de informagao _
do gerenclamento contém informagges sobre capadidade e performance
s capacity management information systems  (CMIS)

de ) '
gggﬂmde local de documentagao das definigdes e regras sobre performance

' e capacidade assim como a arquitetura a ser uulizada _
0 ato de saber equilibrar de acordo com a necessidade do negdcio
to utilizado
s i it e de acordo com a demanda
e Threshold valor limiar que determina a partir de qual momento um
: determinado servi¢o ou componente se encontra fora do padrao
Tuning otimizagao dos itens de configuragao que permite
melhorar a performance de um servigo especifico

Dimensionamento e :
da aplicaso realizagdo de uma estimativa de recursos diante do de.emolvlmm de

- , uma nova aplicagio ou uma grande mudanga em uma aplicagao existente
Gerendamento - " o
da demanda tem o foco de equilibrar o uso de recursos para evitar despesas com possiveis

- ' upgrades que seriam Muito caros e sem um motivo que justificasse tal gasto
g:hg;gﬁp;f' Analisa a necessidade e os planos da empresa e os transforma em requisitos
& paraa infraestrutura de Tl para garantir sua performance atual e futura
Gerenciamento
da Capacidade Ger.dacapac 0 objetivo é adquirir informag@es sobre o uso dos servicos

oferecidos aos clientes para entender se os acordos firmados em

Subprocessos ;
relagao ao desempenho desses servigos estdo sendo cumprides

do SERVICO

A

Ger.dacapac.do (0 foco sdoos componentes existentes na infraestrutura de Tl
COMPONENTE

Deve-se conhecer seu uso prevenda sua performance

Monitorar a capacidade e a performance atuais

/ Melhorar a capacidade de servigos atuais

{ Desenvolver e manter os documentos de capacidade
\ Planejar a apacidade

gerente de capacidade
\supemsionar as atividades do processo

qualmdade lle incidentes devido a problemas de petfomance ¢ monitorar esse nimero;

b 8.V i T o £ St T,

f redu‘gau das interrupges de sem;us dewdu a pmblemas de capaudade

_." indice de utilizago da capacidade atual;

.....

‘ quantidade de servicos que estao operandu de acordo com as
% regras de capacidade estabelectdas nos acordos de nivel de servigo;

e e ——

i qualmdade de compras de ult:ma hura lea]-das devido a falta de planejamento

T —————
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inimizando assim os riscos
Assequrar que s servigos de Tl considerem os nivels de disponiblidade minim
de indisponibilidade e garantindo a confiabilidade dos usuirias em relagdo aos servigos oferecidos
Availability

Disponibilidade  ((Termo acordado do servigo - tempo em que 0 5erVico ficou
indisponivel {downtime)) / Termo acordado do servico) x 100

Mean time between service inctdents
Reliablty 1 que o servia deve ficar disponivel em horas / Nimero denterpdes

Confiabllidade  MTBSI Weao tine service fakaes
L (Tempa que o servigo deve ficat disponfvel em horas ~Tempo ta!al
que o servi¢o fico Indisponivel em horas)/Nimero de interrupgoes

Sustentabilidade Mointainabifty Mean Time to Restore Service Monitorar
tabi : .
MTRS Tempo tatal que o servigo ficou Indisponivel Medir
Serviceabllity €M horas/nimero de Interrupgdes _ Amaisar
. Fornecer relatbrios

Fundonalidade  Yahilidade de manter a disponibilidade do servico
Fungo vital pormdnspmndmsdgsmi;oden comratados
| donegbdo  yipgpusiness function VBF

ﬂd“';id: demonstra 0s processos vilais de negocio que 530
O suprtadosorseios o companntes de T

Revisar relatorios

Entender o mativo de o servigo
ter ficado Indisponivel

Desenho da disponibilidade
Gerendamento de riscos

Reativas
/mdl “  Proativas / Planejamento e desenho de
Servicos novos fterados
impacto durago (oS ou aserem |

tempos de respasta \ e0po Disponibilidade VMamnen;au preventiva e planejada
impacto que pode ocorer nas fungoesvitals /. Sustentabllidade \ Identificar fungbes vitais do negécio

Gerendamento de
disponibilidade

Confiablidade | Realizar Andiises

Component failure impact onalysls
/ Identificar as ICs que podem sofrer alguma falha

Anilise de drvore de falha que Indica uma / Identificar as ICS que néo possuem badkup
adeia de everkes relaconada a un probiema Avallar orisco de falha de ada IC

int offailure analysis
iy sa \ Justificar futuros investimentos
Permite Identificar componentes que sio essendiais o : :
para 0 andamento do seu negéclo e ndo passuem \ Auxiliar na riagdo e na manutencao do BDGC

cpia de seguranga nem apaddade de recuperagio

Gdo de vida do Incidente Garantir que a disponibilidade dos servigos entregue

I—: s e = ] o

\ Calculo da disponibilidade Risk assessment e corresponda ao que foi combinado nos SLAs
risk

management
\analisczﬁutiudenism_/—* / Dar um apoio nas pesquisas relacionadas a incidentes e

problemas que ocasionaram a indispenibilidade de um servico

3i Responsével Gerente de disponibilidade | - :
) Parlicipar do desenho de novos servigos ou alteragao de servigos
e uichrs b eeesiblades dormadd \ existentes de forma a garantir a disponibilidade acordada
___t_iemnssmicosden \Par&ipxdosmnﬂlésderlsmedemtrdamas.
/ Gerendiar a disponibilidade ea Redug3o na quantidade de servigos indisponiveis
. / confiabilidade dos servigos e il
it e e f Quantidade de SLAs que cumpriram o requisito de disponibilidade

Providenciar a disponibilidade
\ deacordo com o combinado Melhoria do MTBF
\\_nos SLAs aum austo minimo_ Melhoria do MTBS!

{  Redugio doMTRS
‘ Percentual de usudrios satisfeitos com os servigos

Y Redugdo no tempo de andlise de risco
\ Redugdo no custo da indisponibilidade
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Capitulo 6 — Desenho de servigo

Farer corn que, em caso de desastres, 05 servigos sejam
restaurados de acordo com o tempo combinado nos SLAs

f-wmemﬂmimdwmmmmnue operando
também pode ser conhecido :pmqa_isg
by event;b qﬁe ﬁc;ssa Interrpm?erq_slseryljg_qsli_ell_

levantamento de_ ameagas

CONCeRtDS.  prglsederisco

levantamento de vulnerabilidades
Pamdeoigho objetiva reduzir a possibifidade de um risco se tormar um problema defato

Definir politicas
/ Especificar termos de referéncia e escopo
’V Inidagao / Alocar recursos
\ Definir 2 organizagio do projeto e a estrutura de controle
\ Negodar planos de projeto e qualidade
Anélise de impacto para o negéiio - BIA
Anilise de riscos

Requisitos

Medidas para Solugdes de contomno manuais
redugdo do risc Acordos rech
(e / Reasperadogradual  cold standby
recuperagio

Recuperacointermedidria  warm standby

/

I

Gerenciamento Estigios
de Continuidade Planejamento para
de servicosdeTI Organizag3o e Implementagdo \ Recuperagiordpida  hot standby

/ Desenvolver planes de recuperagdo Ykempemﬁo imediata hot standby
Inmiementagén/ Implementar medidas para mitigar riscos mirroring

\ Desenvolver procedimentos load balanding
\_IEE_ Educagdo e conscientizagdo split site

/ Revisdo e auditoria
Operacdes do dia-a-dia Ia

Testes
; Gerenciamento de mudangas

Implantar e manter o processo
/Tmul‘nr na andlise de impacto no negddo (BIA)
{ Manter uma agenda de testes
Avaliar mudangas ¢ seus impactos

Gerente de continuidade

Todos os servigos de Tl devem poder ser restaurados

Conscientizagio
Quantidade de riscos presentes nos servicos de Tl

/ Quantidade de erros encontrades nos planos de continuidade

Quantidade de servicos de Tl com plano de continuidade testado e aprovado

\ Valor investido em continuidade versus valor a ser pago em caso de desastre

| 'Sc_an"ne_d'wifH_Cé'rﬁ'S“cé-r'iher |
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= garantir 2 sequranga em todos 05 Servigos

Mo dos servigos de Tl de resistirem a possiyes ataques
= Disponibilidade ) =
= C::’m s Fato das Informagbes estarem sequras
- il Amfmmgauaprﬁanadadevesupremuaual
-L s i nguém que nio possua permlssau poderé altmromn‘am
- Politicas de seguranga h‘amauanseamypﬁ il
2 dainformaggo Deﬁnemamgrasdasegman;ammas
. T —— musde\-emoﬁmunmrassungasde'n
= mfummmmymmgmm JSI_»I? Pessoas
’ Sistema de Gerendamentn o Processos
= ! Cnnsstenabascpamodmhm:m bl
_ _df _S_zg\ulhu‘a‘;a__t!a_l'rf_c __"'a,?‘aF de e um s mrna fucadu em seguranga P[o&tu )
CnmPremdeosqus e *I"irmros
" Organizar
Controlar Estabelecer estrutura
- mﬂemﬂwam&hdﬁ nsabilidad
sequranga da Informacdo I \ Mo regponsabidades
Garantir que a politica d b i
quea e
Gerenciamento segt;:ndgzdalm Pinejar  / (ontratos de suporte
8 da Seguran¢a €Steja auequaca ¢ sem Declaratia de polilicss
da 22 rafao de po
da Informacao By mapa \

. Realizar testes de sequranca (ria conscientizaggo
para analisar a eficida da Gassifiac :
politica adotada assim como / kb
dos componentes utilizadas pesseal

r|-'|pu Implementar £ Sopears '
= Comuniczr, publicar e sewmﬁga
= consdentizar todos os
interessados da importinda
= politia de sequranga
da informaggo
Auditorias
internas e extemas
: 0 negécio deve estar protegido , /_—
contraviolagées de sequranga Avaliar Autoavaliages
Consdentizagio ¢ divuigagio \ Inddeses desequang
Fator aitico das politicas de sequranga Aprender
Apoio da diregao quanto Processos
as politicas adotadas Manter ——
Implementar
Quanttidade de incidentes relacionados 2 sequranga

/' Quantidade de diusulas de sequranga presentes nas SLAs

Quantidade de melhorias propostas para a sequranga

\wmu&mamm&mm de sequranca

— Podemos continuar essa conversa amanha?

— pergunta Jorge. - E porque quero

- - -
e T

T .
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Construlr, testar e entregar os servigos especificados no desenho de servigo para que
i possam atender aos requisitos dos stakeholders e alcangar os objetivos pretendidos

Obje

Aumento da produtividade dos usuérios
/ Redugio da quantidade de mudangas dréstlcas
Benefidos / Envolvimento dos usudrios no teste de liberagbes
\ Redugdo dos efeitos indesej4veis de mudangas nos servigos e paraaTl
\ﬂahﬂidade doambiente deTl

¢ um componente de um servigo de Tl que séo normaimente
liberadas juntos. Ex.: Aplicativo de folha de pagamento,

Unidad
e < U PC completo aclisive comos softwares

€ uma combinagao de nomes usada para identificar uma
I s liberagdo. Essaldentificagio indul uma referencia ao IC
et beruo 230 ndmer_ude versdo, Por ex.: Microsoft Office 2007 206

Conceitos
¢ um registro no BDGC que ird definir o contedido da liberacao.

Um registro de liberagao passui relacionamentas com todos

EERR MO o cehinciie configuragdo (IC) que s3o cobertos pela liberagio

' Liberagio E um conjunto de hardwiare, software, processos, documentagso,...
B— ngp_essériog para imp_hq_tzrur_m mudanca aprovada

Planejamento das liberagdes
l Preparacao para construir, testar e implantar

Gerenciamento
de Liberacioe
Implantacéo

/ (onstrucao e teste do pacote
, Testes e pilotos de servica
Atividades l Planejamento e preparacao para implantacio
Transferénda, implantacao e retirada

\ Verificagdo da implantaggo

Suporte inicial
Big bang e phased
Revisao e fechamento o
Pushepull
Tipos de desenho de liberacio e implantacao Automético e manual

Maior  uma grande liberagdo
Unidades de liberagio / Menor  uma pequena liberagio
\ Emergendal  urgente para corrigir erro no ambiente de liberacdo

Nimero de inddentes causados pela liberagdo
/ Percentual de Incidentes na fase de construcdo e testes de liberago
\ KPIs / Percentual de liberagdes feitas dentro dos tempos e com recursos planejados
\ Evidéncia de reversdes néo autorizadas de versies por site de distribuigio
\ Resultado deaudtoriaseta na bibotec de midi defintva (B
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Gerendiar todas as mudangas que possam @usar impacto ddreade Tl_na entrega de servigos,
mediante um processo dnko  centralizado de aprovagaa, programagio e controle de mudana

Objetivos
,-"‘"——""< Minimizar Incidentes relacionados com mudangas

Melhora a qualidade dos servigos de T habilitanda analise e levamtamento de riscos = qualidade
/ Provd InformagGes sobre os servios afetados pela mudana = estabilidade

Benefido /  progutividade dos usudrios e dos funciondrios deTl As ROMs acetas sio implementad
Prové um processo sistemtico para permitir frequentes mudangas cnmmudan;as por meio do
sem afetar o funcionamento da organizagdo = flexibilidade gerenciamento de liberagies
{ Apds aceita, uma RDM é escolhida de

0 processo recebe RDMs (requisigao para acondo com sua prioridade ¢ categoria
mudanga) coma entrada de vdrios processos J &

RDMs Hota: todas as pessoas e departamentos

Podem existir mudangas padrdo, urgentes e as que afetados devess ser informades &3
ermlvemn((M{(nm'rlidz(mtmledcmndangs}_ . mudanca antes de sua implementagio

Opmmdeguenchmemudemudanméms&nlpomm”s!adoda
BOGC  Infra-estrutura utilizando um BDGC O BDGC prové informagdo sobre ICs existentes
Conceitos ¢ seu relacionamento com outros IS do processo de Gerenciamento de Mudangas.

é uma requisicdo formal para alterar um oa mais

itens de configuragao coma, por exemplo, uma requisicio
para alterar as @radteristicas de um software. £ revisada

Diferenca entre
Requisiciode mudang@a  Requisigao de mudanga pe!upnmdegumdamdemdaﬂm
uisic3o . b e B ST requer modificagBes na infraestrutura
efm..de.w'{m Requisico de servigp _p?ls__ e SR —
requisicao para trocar uma senha

Registro e dassificagdo . Tequisica s

1B ] Aprovagao Participagao do gerenciamento do processo de mudangas
Gerenciamento \ Atividades | (oordenacio do desenvohvimento Coordenagao com a equipe deTl e

fornecedores mediante comunicacao apropriada
Autoriragao e implementago -
Avaliar a mudanca e sua repercussao na estabilidade do servico de Tl
\ Mﬁaﬁﬂ
Coardenacao com o gerenciamento da configuragao
Fator aritico para receber informagdo atuzlizada reladionada ao IC

KPls Niimero de mudangas feitas com sucesso
Buroaada / Niimero de mudangas desfeitas

f Mudangas urgentes / Niimero de mudangas sem sucesso
Falta de coordenaga jamento de Nimero de mudangas com respeito
enacao no gerendamento de configuracio ;s o

Fungdes nao daras nos papéis 5 .
£ nas responsabilidades . "“"""‘?“F“""”“ Nimero de inddentes
- mudangas rotineiras. Por efacionados com uma mudanga
\ Escopo de mudanga mal definido ~ exemplo fazer bockup (ndo
~_ Precisa ser controlado por mudangas)

Gerenciamento de liberagio

/ Gerenciamento de incidentes
\ | Gereame e prens Amuing i
=' - ;’J Gerenclamento de configuragio skl i sl
1 _ Gerencment donive eseni / :;}fm“m resultado?
| Gerendamento de disponibiidade Ml e kit
\Emndamm de apacidade / reladionados com uma mudanga
| Gerencamento da contnuidade doservigo \  Houve algum efeito cwlteral?
Apds uma Foram excedidos os
mudanga  Paraavallaruma mudanga, considere as seguintes questoes: custos e os esforcos estimados?
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Fornl:m hfnrmagnu mmpletas eatuaruadas das omﬁguracus dos ativosde Tl
Gﬂﬁﬂﬂf que apenammponents autorizados estejam presentes no ambiente den

. Cllarabasepanosnmn!ipmctsso(ﬁﬂﬁﬂ
= . Acompanhar e registrar todo o dido de vida de um IC

= Objetivos
: o S Identificar os relacionamentos entre 03 Ics Methor canticle deselbware eliatt
S Assegurar que todas as modificagbes
estejam atualizadas no BDGC / Oferecer servigos comerdials de ahta qualidade
' '  Informar o estada atual e histérico dos ICs | Gontrle da nfra-estmta e,
= _ Benefidos A Remogdo de itens flegals dainfraestrutura

Itens de configuragio \ Auxilia s demais processos do ITIL

Ic
it \fntug-raﬂa de um IC em um determinado momento

repositdrio de todos os ICs
/ registro dos relacionamentos entre os ICs
BOGC [ Informagiessobre iberagies, mudangas eproblemas  fundondrios
\ mantem os relaclanamentos com os demais processos fonecedores
\ pode conter dados corporativos sobre /\unidadcsde negédo
gerendamento de ativos levantamento de patrimanio
Sistema de Gerendamento da Configuragao custa total de propriedade da Tl
= mostra a informacao em um escopo especifico \Infam;ﬁesﬁnam

Sistema de Gerendamento do Conhecdimento do Servio

- Gerenciamento de S6CS / envalve os SGC existentes

; configuragdo e -
. ativos de servigos \“’"’*dmmtﬂ da equipe
Planejamento

definiczo de estratégias e politicas
analisar as informagdes disponiveis

determina o contetido do BDGC

inicdalmente coletar informagdes do que é mais artico para a Tl
analisar qual seria um nivel ideal e que nao fique muito complexo
Garantir que apenas os ICs autorizades estao presentes na infraestruturz de 71

- Controle o~
¥ 4 Atualizagbes quanto a Mudangas (config, local, responsvel) em ampra
= Atualizagao do status i
: _— p izaga / adquirido
\ < Status Consisténda €m Uso
Verificagdo e Auditorla /{PNW’ melhorias forade uso
Gerente de Unico ponta de contatns com outros departamentos em reparo

configuragio
. Pode ter i i
W auxilio de uma equipe de apoio aposentado
de configuragio controla o acesso as o3plas master de software e documentagio na BMD
i ﬁéuhnmwdemgﬁommngemndanmdemudan;amgmﬁlamidadnﬁ#mﬁu
de sucesso // dentificagio dara dos objetivos do processa

\lnfonna;oﬁatuaﬁudasesemmdunﬁnm
Quantidade de ICs n3p autorizados em usa

IPDs / Nimero de mudancas que ocorreram devido 2 informagio efmada ou imprecisa de Configuragio,

"\ Quantidade de Cs que nio estso em uso
~\ Leengas de softwares sem utilizagg.
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Resolver oInddente o mals répido possivel dentra do SLA estiputado com o diente

Objetivo

um dos principals beneficlos é a diminuic3o do tempo de parada dos
usudrios por problemas de 1, levando a mais produtividade para o negécio.

Para definir a prioridade de um Incidente levamos em tonsideracaa o impacto
no;negﬂdosdaemmeaugmmqueprmnmmm&-{o.

Prioridade
Niveis de Decomposigéo da equipe de suporte em nivets

suporte

) - Saoincidentes que precisam ser resolvido rapidamente devido a seu impacto em
Incidentes varias dreas ou servi(os; recomenda-se um procedimento separado para traté-los
graves :
o E 0 acordo referente aos limites de tempo em que 0
t':::ﬂﬂ de incidente tem de ser resolvido durante seu o cidlo de vida

po : adistatkienarieg . ;
- A escalagio vai ser utilizada para garantir que os Escalacio funcional

incidentes possam ser resolvidos dentro do prazo o
Esala acordado com o dlente (ANS — acordo de nivel de servigo) Escalagio hierdrquic
n - - - —— e - . = - i S—
- Tarefasexeartadas pela central de servigos e equipes

tratamento de o syporte durante o cido de vida do incidente.

Gerenciamento inddentes
deIncidentes :‘eﬁ?m Siosaiptsa serem sequidos passo a passo durante o ciclo de vida doinddente
: £ qualquer evento que pare ou possa pararum
Atividades Detectar e registrar incidentes
(]assiﬁmrinddcnteseinidarwm
Responsavel L 3
Gerente e incidentes [ Prorzaro incidente

Investigar e diagnosticar o incidente

LSdudomr € restaurar aos niveis normais de operagio
L Nimero de Incidentes resolyidos por atendente (PA) Fecharincidentes -

KPls / Tempo médio de solugo de incidente
\ Resolugao de incidentes por nivel de suporte
\li:identu resolvidos com a base de onhecimento

0 fechamento do incidente se d4 com o OK do usudria
A'dm'dainddemeéacenmldesewi;ns

Nimero total de incidentes por site, setor, natureza

Observagies
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Objetivos / Prover solugbes permanentes

Identlficar a causa ralz dos erros

Benefidos

. Atividades

Gerenciamento
de problemas

\Reduzir o niimero geral de inddentes documentando e eliminando 0s erros

/ reduzindo o ndmero de incidentes

Melhorar aqualidade da servigo de Tl /\dando solugdes permanentes

mostra a informagdo em um escopo especificc  Aumento do indice de resolucdo do

Conceitos

N Service Desk no primeiro contato

Problema  causa desconhecida de um ou mais incidentes

[ S_.t;lugé_es decontomo  solugio provisdria para resolver um incidente
_ Emos conheddos _ possuem slugio de cortorno

' Solugio _ resoluo defiiia doemo

Identificar e registrar os problemas impacto  qual a gravidade do problema no negédo

/ urgénda  tempo em que 0 negdcio aguenta o problema
/\prhridade impacto x urgéncia

/M
Priorizar
/

Investigar e diagnosticar os problemas tentativa de reproduzir o

Propor uma solugio de contono

. ¢ccomido em ambiente de teste

Aplicar a solugdo
Fechar o problema

Revisar em caso de incidente malor

Gerente de problema

Desenvolver e manter os processos de controle
/ Verificar a eficicia dos processos de controle

Grupo de suporte de problemas

\ Verificar se os dados estio registrados corretamente

Identificar e registrar os problemas
/ Enviar RDM para corrigir os erros

Fatores ariticos de sucesso

\ Monitorar a resolugdo dos eras conheidos

Reladonamento efetivo entre o
gerendamento de incidentes e o de problemas

/ Registro ¢ classificagao automética dos problemas

\
_IPDs

\gtabdedmmto de objetivos tangiveis

_Tempo para Solugao de Problemas x Tempo Estimado

// Mimero de Problemas mais gave

'\ Niimero de RequisicBes de Mudanca geradas

", Nimero de inddentes relaonados com um problema
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Fundionar como um ponto tinco de contato entre os usudrios e o departamento de Tl (single point of contact — SPOC)
/ Restaurar os servigos o mais rapido possfvel

/ Dar suporte aos usudrios sempre com base no neg6cio
Objetivos / Acompanhar/gerencar os incidentes da abertura ao fechamento
\ Suportar as mudangas deTl
\ Methorar a visiointerna da Tl aumentando a satisfagdo do usudrlo ?

\ Aumentar a disponibilidade dos servigos

Local A empresa existe em vérias localidades e cada uma delas tem sua propria central de servico

Tiposde  Central  Uma central de servigo que atenda a todas as localidades da empresa

centrais © ynval A empresa existe em vérios locais com fusos horérios diferentes; quanda o usudrio entra
: T *emcontato, ele é atendido automaticamente por uma das centrais de qualquer localidade
o e :

Conceitos. thesun  Combinag3o de centrals em varias dreas geograficas atendendo 24 horas por dia a um custo mais baixo
i Pontos de atendimento ~ Pouco conhecimento ténico  custo babo (onheumemo donegécb da empresa.
Nivel de conhecimento . Qualifiado tetnicamente  custo médio _ _('.nnhzdmen_tq deTl |

, " Espedalista ~ custoalto /. Habilidades interpessoais — Bem
Caracteristicas T - Humorado, educado, assertivo.

Registrar TODOS os chamados dos usudrios

Acompanhar incidentes e requisicges de servigo desde o registro inicial até seu
encerramento, 0 que s acontece com o 0K do proprio usudrio que abriu o chamado

I Avaliar inicialmente os incidentes, para poder proceder a resolugdo correta

I Dedidir a escalagao dos incidentes e monitorar o cido de vida do incidente com base no acordo de nivel desenvio
Comunicar aos usudrios as mudangas planejadas

\ Fechar os incidentes com confirmagao dos ususrios

\ Comunicar sempre aos usudrios o status de seus chamados.

\ Fazer a coordenagio dos chamados passados para os grupos de suporte 2° e 3¢ nivel
\ Ajudar na detecgao de problemas.

Gerente da central de servicos niimero de chamados atendidas

Pessoal treinado ' niimero de incidentes resolvidos no primeiro nivel de suporte

s e

nimero de incidentes resolvides conforme acordo de nivel de servico
i
u_ |/ nimero de incidentes resolvidos no primeiro contato por telefone

Indice de favorabilidade dos usugri £
Mudanga de cultura - usudrio deve usar \ e dos usudrios (pesquisa de satisfagio)

B a central como ponto nico de EL numero de requisices atendidas,
Todos olham o mapa Mental O Commad or N RS o et
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