


: Moédulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Contelido do ANS .,

* Escopo e descrigdo do servigo

* Horario do servigo

* Medidas de disponibilidade e confiabilidade

* Detalhes do suporte — quem contatar, quando, como
* Tempo de resposta e reparo/recuperagéo
* Especificacbes do servico entregue

* Aprovacio e implementacéo de mudancas
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Anotacgées
O contetdo de um ANS deve incluir:

;7 * Escopo do contrato e uma descrigéo do servigco
o Horério do servico

— Os horérios nos quais os servicos estaréo disponiveis
. — Extensdes do horario do servico

— Dias especiais (p.ex. feriados)

¢ Medidas de Disponibilidade e Confiabilidade

— Disponibilidade — medida Como uma porcentagem do tempo acordado que o cliente

pode acessar o servico. A Disponibilidade deve Sempre ser medida g partir da
perspectiva do cliente, embora possa haver também medidas internas de
- disponibilidade de um componente ou sistema individual.
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' © 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

— Confiabilidade do Servico — n&o deve ser confundida com a confiabilidade dos
componentes, que nunca sera vista pelo cliente. A confiabilidade do servico é
medida como o Tempo Médio Entre Falhas (MTBF — Mean Time Between Failures)
do servico ou Tempo Médio Entre Incidentes do Sistema (MTBSI — Mean Time
Between System Incidents). ;

e Detalhes do Suporte
— Horario do Suporte

— Detalhes de contato da Central de Servicos
— Extens&o do horario de suporte

» Tempos de Resposta e Reparo
— Meta para o tempo de resposta
— Meta para o tempo de resolucéo de incidentes, dentro da prioridade de cada um.

» Especificagdes do Servigo entregue

— Como, por exemplo, nimero de transagbes a serem processadas por unidade de
tempo, nimero de usuérios simultdneos, quantidade de dados transmitidos pela

rede, etc. Isso & importante para identificar problemas de desempenho fora dos
termos do acordo.

» Aprovagéo e Implementacio de Mudancas

— Metas para o tempo de resposta aos RDM solicitados.
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_ Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo
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Conteudo do ANS 212

* Signatarios |
* Responsabilidades de ambas as partes
* Relatérios "

* Processo de r_evis'ée |

* Glossario de termos

nif4ds hiiz 82004 Hewli-Pack ardl Developnient Company, LF. 12
Anotacoes

¢ Continuidade do Servico.
— Um breve resumo dos Planos de Continuidade do Servigo que foram preparados
e Signatarios. '

e Responsabilidades de ambas as partes.

¢ Relatérios e revisGes do servico

— Contetdo, freqiiéncia e lista de distribuicdo de todos os relatérios periddicos.
— Programacéo das reunides de reviso.

* Glossario de termos

http:/iwww_hp.com.br/education 1115 h1846s h.02
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Gerenciamento de Nivel de Servigo

ni84Bs 102 . B©2304 Hewleh-Fackard Develapment Company, LB 13

Anotacgoes
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_ Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servico

Exemplo de diagrama MANS / VAV

Espedificacio

Especificacdo Especificagao
néo atendida’ ‘alendida, porém: atendida
guase deixou de sers
h1B4Gs h02 42004 Hewlati-Packard Devalopment Company, L P. ) 14

Anotagoes

Um exemplo do diagrama de Monitoragsio do Acordo de Nivel de Servigo (MANS) pode ser
visto acima, onde foi utilizado um padréo de cores “Vermelho-Amarelo-Verde” (VAV) para
demonstrar o cumprimento do ANS

» Vermelho: Especificagdo do ANS nao foi atendida, ou houve quebra do nivel do
requisito de servigo acordado.

* Amarelo: Especificagéo do ANS foi atendida, porém, por pouco n&o ccorreu a quebra
do nivel do requisito de servico acordado.

» Verde: Especificacdo do ANS foi atendida.

http://www.hp.com.br/education 11-17 h1846s h.02
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Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

* Processo formal, de Eenge prazg

* Voltado parao ape{feggaamez}ta do nwei de semgo
denmdo nos ANS

* Trés companentes | : »
- Processos do GSTI ( C}Q,Lg@q@"d ng @(9 T (>
~ Cultura de semgo sl

-~ Compromlsso da Geréncia

n146e RO2 D004 Hewdel-Packard Development Sampany, L2, 15

Anotacodes

O PAS & um processo de longo prazo, formal e planejado, voliado ao aperfeicoamento dos
niveis de servigo definidos nos ANS.

Ele requer pelo menos trés componentes:

» Formalizag&o da integragdo dos processos do Gerenciamento dos Servigos de Ti

¢ Uma cultura de servigo

e O compromisso da Geréncia

h1846s h.02 11-18 http:/iwww_hp.com.brfeducation
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P. .




Tolel F T

(

Frrrre?!

<

TTTrTY

-
L
L
=
b
L

2

)!‘

i

L

~Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Drgamento
~ Performance —
Desastre f
Custos
Desempenho .
Recuperagio /

' Disponibilidade -

. Sclicitagbes para

apeorfsicoamenta

da infra-estrutura
de Tl

hi245s h B2 T X Heowleli-Pankard Developmant Company, LB 16

Anotacoes

O Gerenciamento de Nivel de Servigo néo opera isoladamente. Para que seja realmente
eficaz, ele precisa ser integrado a outras disciplinas do Gerenciamento de Servico.

Gerenciamento da Disponibilidade

O Gerenciamento da Disponibilidade & responsavel pela disponibilidade global dos servicos
fornecidos pela infra-estrutura de Ti. Isso pode envolver a negociacéo de Contratos de
Apoio {CA} com os fornecedores externos, podendo também envolver o estabelecimento de
metas para reduzir os tempos de reparo e restauracio do servigo.

O Gerenciamento da Disponibilidade também fornece informagées de gerenciamento ao
GNS na forma de estatisticas de disponibilidade, que podem ser utilizadas como relatérios
de realizagdo dos servigos.

Gerenciamento da Capacidade

O Plano da Capacidade é importante na avaliagio da capacidade da Ti de atender as
metas internas, por estar relacionado aos niveis reais e esperados de utilizacéo dos
sistemas. O Gerenciamento da Capacidade também fornece relatorios de gerenciamento
de desempenho, recursos e carga de trabatho que déo suporte as atividades de
monitoragdo do GNS.

http:/iwww.hp.com.brieducation 11-19 h1846s h.02
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Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

O GNS fornece informagdes criticas sobre o ambiente de negocios ao Gerenciamento de
Capacidade, para permitir previsdes mais precisas e relevantes.

Gerenciamento de Incidentes e Problemas

A Central de Servigos pode detectar desvios no nivel de servico. Ela pode,;"também auxiliar
o processo de GNS por meio da alocag8o correta da severidade e a coordenacéo das
equipes de suporte técnico para garantir a rapida resolucao dos problemas.

Os tempos de escalagéo sdo acertados entre o Gerente de Nivel de Servico e o Gerente da
Area de Nego6cios; a equipe do Gerenciamento de Problemas fica encarregada de
implementar os procedimentos apropriados.

As estatisticas fornecidas pela Central de Servicos sao fontes valiosas de informacdes de
desempenho do servigo para o processo de GNS.

Gerenciamento de Mudancas

As mudangas nos servigos de Tl ou na infra-estrutura de T existentes podem afetar o
cumprimento de metas dos servigos. O Gerenciamento de Mudancas verifica as
solicitagGes de mudangas contra o Catalogo de Servigos e os ANS. Mudancas em qualquer
documento do GNS devem também ser gerenciadas sob um controle rigido de mudangcas.

Gerenciamento da Configuragio

O Gerenciamento da Configuragao é responsavel pelo registro de todos os componentes
dos servicos de Tl. Como tal, esse processo também registrara o Catalogo de Servico,
ANS, Contratos Apoio, Plano de Qualidade do Servico, organizactes de clientes e
fornecedores. '

Gerenciamento Financeiro

O Gerenciamento Financeiro registra e mantém as contas de custos referentes a utilizagdo
do servigo de TlI. Ele pode fornecer estatisticas e relatorios para auxiliar o processo de GNS
a avaliar o equilibrio correto entre o custo e a entrega do servigo. Os aspectos do custo no
Catélogo de Servigo e os ANS s&o acertados entre o Gerente Financeiro e 0 GNS.

Gerenciamento da Continuidade do Servigco

E essencial que, em uma contingéncia, os servigos de Tl possam ser recuperados
rapidamente e entregues com a qualidade coniratada. O Gerenciamento da Continuidade
do Servigo visa reduzir o impacto de desastres, emergéncias ou incidentes de grande porte
e impacto. Ele também assessora o GNS com relagsio a planos de continuidade e
resultados de testes.

As disposigdes do Gerenciamento da Continuidade do Servigo devem fazer parte do ANS,
devendo também incluir referéncias ao gerenciamento da continuidade dos negdcios da
organizag&o, que visa proteger todos os aspectos dos negécios da organizacao.

O Gerente de Nivel de Servigo, portanto, precisa trabathar com quaisquer planos existentes

de Gerenciamento da Continuidade dos Negdcios (GCN) e com os que os criam e os
mantém.

h1846s h.02 11-20 hitp:/iwww.hp.com.brfeducation
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~ Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Gerenciamento da Seguranca

Tentativas de violag&o da seguranca devem ser informadas ao Gerente de Nivel de

Servigo. Os requisitos de seguranga podem impor restrigdes ao processo de GNS,
incluindo: :

* Acesso restrito as informagdes de negécio.

* Requisitos de seguranca que necessitam controlar o acesso ao sistema podem evitar
uma abordagem de acesso amplo da organizagéo. :

» Requisitos de seguranca fisica que restrinjam o acesso da manutengéo e equipes de
suporte a alguns usuérios e equipamentos. ‘

¢ Alocag&o de uma equipe especial para areas especificas do cliente.

Desenvolvimento de Aplicagdes

Os requisitos de Nivel de Servigo de aplicagdes de software - novas ou revisadas - devem
ser especificados na fase inicial do projeto. A equipe de GNS deve trabalhar com os
clientes para determinar os niveis de servigo exigidos.

http://iwww.hp.com.brileducation 11-21 h1846s h.02
‘ © 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Questio 1/2

Considere as seguintes afirmativas: | |
* Um Acordo de Nivel de Servigo € um documento no
qual sio definidos niveis de servico mgr_}w

* Um Acordo de Nivel de Servico garante aos clientes de

que os aplicativos ma:s ;mportantes estarao sempre
disponiveis.

Qual delas esti correta?

@Apenas a primeira B. Apenas a segunda

C. Ambas D. Nenhuma
hiBdgw hO2 D) 2004 Hewlel-Packae Developmens Cempany, LE 17
Anotacdes
h1846s h.02 11-22
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» Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Questao 2/2

Qual dos itens a seguzr nao representa uma
: responsablhdade do Gerente de Nivel de Semgo’?

A. Esbogar um cataiogo de ser\ngos

B. Negociar acordos com chentes em reiag,ao aos
~ niveis de servico que eles podem esperar receber

@ Fazer mudangas nos semgos para assegurar que
— os niveis de servico sejam mantidos

D. Analisar os atuais niveis de servigo contra os niveis
de servigo acordados

hiB45s h02 D 2004 Hewisit-Packard Developresnt Cormpany, LB 18
Anotacgodes
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Modulo 12 — Gerenciamento da Continuidade dos

Servigos de Tl
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Modulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de Tl

Gerenciar os riscos de falhas em serviges chave de Tl
através da prevencédo dos riscos identificados e do
planejamento da recuperacao desses servigos ¢hé,v§ em
uma contingéncia, para dar suporte ao funcionamento
continuo dos negdcios em um nivel especifico, dentro de
um determinado conjunto de circunstancias.

Ri846s 202 S 2004 Hewdett-Packard Dievslopment Tompany, LB 2

Anotacoes

Gerenciar 0s riscos de falhas em servigos chave de Tl através da prevengédo dos riscos
identificados e do planejamento da recuperac&o desses servigos chave em uma
contingéncia, para dar suporte ao funcicnamento continuo dos negécios em um nivel
especifico, dentro de um determinado conjunto de circunstancias.

A meta do Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Ti (GCSTI) é assegurar que os
recursos técnicos e servigos de Tl requeridos pelo negoc;o possam ser recuperados nos
tempos necessarios e acordados.

O Planejamento da Continuidade dos Servigcos de Tl &€ uma abordagem sistematica para a -
criacéo de um plano e procedimentos - que sdo testados e atualizados regularmente - para
evitar, lidar com e se recuperar da perda de servigos criticos por extensos periodos.

h1846s h.02 12-2 http:/iwww.hp.com.br/feducation ®
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. Modulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de T!

* Servigos de Tl que d&o.suporte a processos de negécios
criticos o 8 o |

* ldentificagdo e mi,n:imiizi_agéb do impaété

* Acordo para fornecer o nivel minimo de operagéo dos
- negocios apés uma interrupgdo-do servigo

* Néo abrange diretamente os riscos do negécio de longo

prazo |
 N&o abrange pequenas falhas nem pequenas
interrupcdes S
h1848¢ h.O2 1 2004 Hewleit-Packard Dievelopment Cc»n';pany, LP. 3
Anotacoes

O GCSTI se concentra em todos os servigos de Tl que s&0 necessarios para manter os
processos de negocios criticos em funcionamento. Ele também é responsavel por identificar
e minimizar qualquer impacto nesses processos de negdcio.

O GCST! deve estabelecer um acordo para fornecer o nivel minimo de operacao dos
negocios apds uma interrupcéo do servico.

O GCSTI n&o cobre diretamente os riscos de longo prazo, como os decorrentes de

mudangas nos rumos dos negacios, reestruturagdes, etc. Também nio cobre os riscos de
pequenas falhas e pequenas interrupcdes.

http:/iwww_hp.com.br/education 12-3 h1846s h.02
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Modulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

* Reduzir a vulnerabilidade da m'gamzagae

* Reduzir os riscos !dentlfscados

s

* Planejar a recuperagao de pmcessas de negacaos;
crificos

* Transferir o risco para um terceiro
* Reduzir a ameaca de desastres potenciais

* Evitar a perda de conﬁanga dc investidor

Hi246s 202 S 504 Hewlsti-Packard Dievelogroent Camgany, LT 4

Anotacoes

* Reduzir a vulnerabilidade da organizacao, através da manutencao ou preservacdo dos
servicos de Tl.

* Reduzir ou evitar os riscos identificados.

» Planejar a recuperagéo dos servigos chave de TI que ddo suporte aos processos de
negocios criticos.

e Transferir todo ou parte do risco para um terceiro (p-ex. seguros ou terceirizagao).

» Reduzir o impacto de desastres potenciais.

» Evitar que a organizag&o perca a confianca dos investidores.

h1846s h.02 12-4 http:/iwww.hp.com.brieducation
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' Médulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

Negécio Ti
* Processos do Negécio e :-Se‘mig;eis de Tl
* Instalagdes ~ * Sistemas
* Equipe de Negécios _* Equipe técnica
* Estratégiaparaa - Estratégia para a
Continuidade dos Negécios  Continuidade dos Servicos
de Tl
W1545s k2 S 2062 Howdyt-Packard Dovelopment Company, LE ) 5
Anotacodes

Os processos de nego6cio e a tecnologia estdo agora tao interdependentes que o
Gerenciamento da Continuidade dos Neg6cios incorpora elementos do negdcio
(Planejamento da Continuidade dos Negécios - PCN} e tecnologicos (Planejamento do
Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI - GCSTI). Essas interdependéncias
determinam que uma passa a ser um subconjunto da outra, dependendo da natureza dos
negocios e da disseminagdo da tecnologia na organizacdo. Assim, geralmente é entendido
que a continuidade dos negbcios & o principal condutor e gue o Gerenciamento da
Continuidade dos Servigos de T! & um subconjunto do processo de Gerenciamento da
Continuidade dos Negdcios.

Responsabilidades da Empresa

A Empresa é responsavel por gerenciar os riscos da continuidade dos negocios em um
nivel aceitavel e por planejar a recuperagao dos processos de negoécio caso ocorra uma
interrupgao das operacdes como resultado de um risco.

O Gerenciamento da Continuidade dos Negocios se preocupa com os aspectos da

continuidade que incorporam todos os servicos dos quais o negoécio depende, um dos
quais € o de Tl.

Os requisitos de neg6cio minimo devem ser determinados e acordados entre o negbcio e
0s provedores de servigo de Tl (internos e externos) antes da definicdo do escopo do

hitp:J/iwww_hp.com.brieducation 12-5 h1846s h.02
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Médulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

GCSTI. E vital que os pré-requisitos para a recuperacgdo dos servigos sejam totalmente

compreendidos, definidos e acordados pela empresa. W

| ? o
o Processos do Negdcio M
o Instalagbes

Equipe de Negoécios

Estratégia para a Continuidade dos Negécios '

Ti
O GCST! é uma parte de todo o processo de Gerenciamento da Continuidade dos Negocios
e depende das informagdes obtidas ao longo desse processo.

O objetivo do Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl é dar suporte ao
processo de Gerenciamento da Continuidade dos Neg6cios, assegurando que 0S recursos
técnicos e servicos de Tl requeridos (incluinde sistemas de computagdo, redes, aplicagtes,

telecomumcagoes suporte técnico e central de servigos) possam ser recuperados nos
tempos necessarios e acordados.

¢ Servicos de Tl
e Sistemas
e Equipe Técnica

» Estratégia para a Continuidade dos Servigos de Tl

-

)

h1846s h.02 12-6 http:/iwww.hp.com.br/education
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Riscos possiveis

* Danos ou impedimento de acesso as inst’élagc"aes
* Perda de servicos: d}a .-Sumﬁe}c,riticqs '

. F-alta ou falha de.:_forheced'ore_S)crit"i'c'OS% i |

* Erro humano
* Erro técnico | |
* Fraude, sabotagem, extorsao, es.p;ifc;n.agem

* Virus ou outras [fja_lhas.:ide? ségur_afnga.‘ﬁ

* Agéo indusftri.al | 7 ?? (@wv Cods b, pamens U@t“‘b)

* Desastres naturais

h1245s h02 T 2004 Hewiall-Packard Developrivent Company, LB, - [+

Anotacdes

Os riscos a serem tratados s&o os que podem resultar em uma interrupgéo grave e
repentina dos negécios:

¢ Danos ou impedimento de acesso as instalagbes (terrorismo, incéndio, enchentes ou
outros desastres fisicos).

e Perda dos servigos criticos de suporte, como telecomunicagdes e energia.
¢ Falta ou falha no desempenho de fornecedores criticos.

e Erros humanos.

¢ Erro técnico ou quebra de equipamentos de controle ambiental.

» Fraude, sabotagem, extorsdo ou espionagem comercial.

» Infestacdo de virus nos sistemas de Tl

+ Outras violacbes de seguranca

¢ Acdo industrial ou outras indisponibilidades de pessoal chave.

http:/lwww.hp.com.br/education 12-7 h1846s h.02
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Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Ti

o)
4 O processo—etapas1e2 | ®
Iniciar projeto ~ Etapa1

> Etapa2

Ri1B4B: 02 ©.2304 Hewdett-Packard Dlevelogment Company, LP. H

Anotagodes

Néo ¢ possivel desenvolver um plano eficaz do GCSTI isoladamente; ele deve suportar
totalmente as necessidades do negécio. Agora iremos considerar as quatro etapas do ciclo
de vida da Continuidade dos Negdcios, com énfase nos aspectos de Tl. Um entendimento
completo do processo pode ser obtido através de outras publicagbes da OGC/TIL.

A etapa 1 é onde definimos o escopo, processos de negocios criticos, equipes, recursos,
etc., ou seja, onde o projeto é iniciado.

h1846s h.02 12-8 http://www.hp.com.br/education ®
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: Médulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

Anadlise do impacto aos negécios

{etapa 2)

Objetivo:

* Identificar os servigos chave de TI

*-Determinar o efeito da indisponibi!idade |

* Investigar o tempo até os efeitos serem percebidos
* Avaliar os requisitos mini_hibs- para recuperacao

* Documentar com o negécio .

Utilizando cenarios do impacto.

h1B45s h32 B 2004 Hawlatt-Packard Dievelopnvent Company, LP,

Anotacées

O objetivo de uma analise do impacto aos negécios & identificar:

* Quais os servicos de Tl que d&o suporte aos processos de negécios criticos.

* Odano ou perda para a organizacao se eles nao estiverem disponiveis.

¢ O tempo até que esses impactos sejam sentidos.
Isso ¢ feito com o uso de cenarios de impacto
de indisponibilidade do servigo e avaliam o efeito de cada uma d
ajudando a identificar:

¢ Aforma que o dano ou perda pode assumir.

Como o dano ou perda pode aumentar de intensidade apods um incidente.

* O pessoal, instalacses e servicos minimos necessarios para que os processos de
negécio operem em um nivel minimo aceitavel.

O prazo para que eles sejam recuperados

* O prazo dentro de cada processo de neg6cio mais toda a equipe, recursos e servigos
de suporte sejam totalmente recuperados.

http:Ilwww.hp.com.brleducation 129
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Modulo 12

Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

hig46s 102 x i 1

t Company, LE: 8

Anotacoes

O GCSTI pode agora avaliar exatamente a probabilidade de um desastre (ou desastre
parcial) afetar os servigos criticos. Isso pode ser feito com o uso de uma ferramenta ou

metodologia como o CRAMM (Metodologia de Avaliagdo e Gerenciamento de Risco do
CCTA) para executar as seguintes etapas.

h1846s h.02 12-10
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Identificar os ativos que déo suporte aos principais servigos de T (ativos)

Avaliar a ameaca
Avaliar a vuinerabilidade

Avaliar a probabilidade do risco

Criar medidas defensivas para prevenir ou reduzir o impacto
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St h1848s h 02 E120068 Hewlsi-Packard Development Cémpany, LE k0]
- Anotacgoes

t'" O uso de uma técnica como ¢ CRAMM exige a certeza de que:

o » Todos os riscos e medidas defensivas foram identificados

- * Todas as ameagas e vuinerabilidades foram identificadas e os seus niveis foram

S avaliados com exatiddo

e ¢ Todos os resultados s&o consistentes por todo o amplo especiro da infra-estrutura
. analisada de Tl

{

Todas as despesas relativas as medidas defensivas selecionadas podem ser
justificadas

http:/mww.hp.com. brleducation 12-11 h1846s h.02
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* Quais semigos serdo p&aneg?ac‘ies paraa Centimiédadé?

* Quais opgdes de recuperagae e pfes;erzgao estae
disponiveis?

* Quais sdo 0s castgs} de cada uma?

* Quais servigos tém pricridade na recuperacio?

71846s hO2 B 04 Howlet-Fackard Development Tompany, LE 11

Anotacdes
A estratégia descrevera:

o Os servigos a serem incluidos no Plano de Continuidade

As alternativas de recuperagio e prevencao que serdo escolhidas para cada servigo

¢ Os custos das alternativas

o As prioridades para a recuperagao

h1846s h.02 1212
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.
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h1846s hO2

Anotacgoes
A organizagdo do GCSTI deve incluir:

» Diretoria Executiva: mantém toda a autoridade e controle dentro da organizacao e
sera também responsavet por:
— Gerenciamento de crises -
— Relagtes ptiblicas
— Ligac&o com outros departamentos ou empresas do grupo, a midia, 6rgaos
reguladores, contatos influentes, etc.
— Decisbes executivas
e Equipe de Coordenacdo Central: formada por pessoas de um nivel abaixo da
Diretoria Executiva. Eles tém uma boa compreensao global dos processos e prioridades

da empresa, tendo também o controle operacional dos grupos que invocaréo as i
providéncias de standby e a recuperagio dos negécios.

— Gerente Geral de Recuperagdo, que gerencia a equipe de coordenacio central
— Coordenadores de processos ou funcdes de negbcios criticas

— Coordenadores das principais fungdes de suporte (incluindo TI)

— Coordenadores de quaisquer ouiras atividades criticas

]

%i
N
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= Equipes de Recuperagéo dos Negdcios: responsaveis por implementar os planos de
recuperacao dos negocios em suas respectivas areas e pela ligacio rotineira com as
equipes internas, clientes e fornecedores. Uma equipe de recuperacdo dos negocios
pode dar suporte aos coordenadores da equipe central de coordenadores.

Observe que o processo de planejamento deve criar a autoridade apropriada para que cada
equipe ou individuo possa tomar decises e executar providéncias durante uma
contingéncia. Essa autoridade deve estar claramente indicada nos planos de continuidade.

%
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0O
L
Opg¢oes
* Nada a fazer | | _
* Solugdes de contorno manuais ’
* Providéncias reciprocas /
* Recuperacéo imediata (quente)
* Recuperagao intermediaria (morna)
* Recuperacéo gradual (frio)
* Abordagem da Fortaleza
* Contratos latentes
* Seguro
h1846s 102 © 594 Hewhet-Fackard Develspment Jompeny, LT 14
Anotacoes
As etapas envolvidas na implementacéo de providéncias de standby incluem:
» Negociacéo e concordancia sobre os termos relativos as instalagdes de recuperagio de
terceiros B
» Preparacdo e montagem dos equipamentos na instalacéo standby o
» Compra e instalagdo do equipamento para uso em standby
» Assegurar que a organizagio contratada de recuperagéio esta coberta por Planos de
Continuidade -
Existem varias opgdes para o Planejamento de Recuperagso, dentre elas:
» Nada a fazer — para servigos n&o criticos ou de transicao
* Solugbes provisérias manuais — os usuérios exgcutam algum trabatho manualmente,
como agao provisoria. Isso geralmente exige uma equipe temporaria. A maior parte das
aplicagbes de negdcios criticas & dificil de ser reproduzida manualmente. Além disso, )
em muitos casos, € necessario ter os dados disponiveis antes que o trabalho seja feito.
Vi
h1846s h.02 : 12-16 http://www.hp.com.br/education w
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o Providéncias Reciprocas — esse & um acordo entre organizagbes para que uma use
as instalagdes da outra em um desastre. Isso pode funcionar para trabalhos em batch
ou armazenamento, mas n&o é realmente viavel em ambientes complexos e
distribuidos. Ha também questbes da capacidade, manutengao e seguranca a serem
considerados. ‘

Recuperagéo Imediata (Standby Quente) — & um site alternativo, que ja opera os
sistemas criticos, a serem usados quando o site principal estiver inacessivel ou ndo
puder ser utilizado. O tempo de recuperagéo normalmente’é menor que 24 horas e de
forma geral dentro do prazo de 24 horas. Os sistemas de negdocio criticos séo
"espethados” no site alternativo. Ha 3 tipos de instalagdes de standby quente:

— Interno — dentro da organizag&o, embora normalmente n&o no mesmo prédio.
— Externo — fornecido por um terceiro e compartilhado por varios clientes

— Movel — instalagbes especificas em um caminhao, que podem ser transportadas ao
site principal ou alternativo

* Recuperacéo Intermediaria (Standby Morno) — similar a8 Recuperagao Imediata,
exceto pelo fato que os sistemas criticos precisam ser recuperados e executados. Isso
geralmente leva entre 24 e 72 horas. Ha 3 tipos de instalages de standby morno:

{

o

— Interno: Um site sobressalente, mantido internamente na organizaczo. E muito caro
e, portanto, muitas vezes usado para o teste ou desenvolvimento. Se este for o
caso, pode ser necessario planejar outras alternativas.

Externo: Terceiros normalmente oferecem esses sites por uma taxa anual, o que
reduz o custo e compartitha o risco, mas esses sites sd0 muitas vezes localizados
remotamente. Ha também um risco maior de uso simultdneo por varios clientes. Se
o site for solicitado, ha uma taxa diaria adicional, que normalmente aumenta em
funcéo do tempo de uso do site. A maior parte dos sites comerciais limita a sua

cobertura entre 6 e 12 semanas. Isso é feito para reduzir o risco de uso simultdneo
por varios clientes.

,

I

LT T PO T R

— Mével: Instalagbes computacionais em um caminhdo ou trailer, que sdo levadas a
um site definido previamente por uma taxa de chamado. A quantidade de
equipamento ¢é limitada pelo tamanho do caminh&o. Pode ser necessario obter
licencas especiais para estacionar e conduzir a instalag3o.

* Recuperacdo Gradual (Standby Frio) — uma instalacdo vazia, com rede elétrica e
outros servigos, equipe de suporte e equipamento de telecomunicacdes, prontas para
acomodarem os equipamentos de computacsio novos. E usada se os equipamentos

novos tiverem sido enfregues sem que o site base esteja pronto para recebé-los. Ha
dois tipos de standby frio:

— Fixo — normalmente uma instalagao remota fornecida por um terceiro ou um site
permanente propric ou alugado e mantido pela propria organizagao.

— Portatil — normalmente um prédio pré-fabricado, levantado em um local
determinado previamente no contrato.

» Contratos Latentes — os fornecedores concordam em manter estoque de
determinados itens, que estar&o disponiveis a um preco fixo por todo ¢ ano.

* Seguro — Esse é um elemento importante, independentemente da opgao escolhida,
mas n&o substitui as opgdes adequadas de standby.

hitp://iwww.hp.com.brieducation 12-17 ’ h1846s h.02
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* Um documento de trabaiho detaihando todos os processos
e procedlmentas . :

* Sob rigido controle do Gerenciamento de 'Madangas
* Detalhamento de responsabilidades individuais e da equipe

* Armazenamento fora das instalagdes € essencial

11846 500 817384 Hevdeli-Packars Dievelapment Zompany, LE 15

Anotacodes

h1846s h.02 12-18 http:/iwww.hp.com.brieducation

Um documento de trabalho que detalha TODOS os processos e procedimentos
Sob rigido controle do Gerenciamento de Mudancas
Detalhamento de responsabilidades individuais e da equipe

O armazenamento fora das instalagdes é essencial

© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.
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Fases

* Fase de alerta |
. Fases dei lmfocagao e recuperagao
* Fase de retamo a normahdade |
Areas essenciais |
* Fungdes ¢ .tGSpo,ns_abi!idad'es |
* Listas de agoes |

¢ Dados de referencxa

h1338s hi2 St 2534 Hewdeit-Packard Develapment Cemoany, LP : 16

Anotacoes
Os Planos de Recuperagao devem planejar:

+ Uma fase de Alerta, durante a qual um incidente é relatado, uma avaliacio inicial de
danos é completada e uma decisdo é tomada, se o processo continua ou ndo para a
fase seguinte, de Invocacéo e Recuperac&o.

* Uma fase de Invocacdo e Recuperacgao, durante a qual providéncias de standby sao
invocadas e 0s processos de negocios sio recuperados.

* Uma fase de Retorno a Normalidade, durante a qual o retorno a normalidade é
planejado, as instalagdes e ativos séo recondicionados, reparados ou substituidos, e as
operacOes passam das instalagbes temporarias (definidas pelas providéncias de
standby) para as instalagdes permanentes.

-

http:/lwww.hp.com.br/education 1219 h1846s h.02
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Areas Principais
+ Funcdes e responsabilidades
» listas de acbes

s Dados de referéncia

v

/

Retomno & normaﬁdade

Planejar o retorne a normalidade

®

Recuperar processos de

negoécios

&
&
N
&
&
(ot?’
&

2

<

Invocar as providéncias de stand-by.
Decisio em invocar providéncias de stand-by.
Avaliacio de danos.

Gerenciamento de
Crises

Salvamento e resposta de

emergéncia
<
= A
Funces e g <
Responsabilidade
g /
i
e Listas de acbes
O
=l
3
D
g
O Dados de Referéncia
(incluindo detalhes de contatos e inventarios)
\‘)
h1846s h.02 12-20 http:Hwww.hp.com.br/education

© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Médulo 12
Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl

o o 1 3 T VR, (o GE % AR

Teste do Plano (etapa 3)

« Discutir o plano com calma — Ilnha a hnha

OWJK .Q o~ ohéi/wwj

* Recuperagao intermediaria

— Réco'me'ndado

* Recuperag&o gradual
- Néo recomendado.
— Normalmente os prazos de: entrega dos fornecedores

nao suportam isto.

. Teste decrise e ,cenano;

* Frequéncia de testes
— inicial |
- acada 6-12 meses

- depois de cada mudanga importante no Plano

FrTrrYrrrrrr’e

L

rr

[

v
®

!

SANE

oo

h1848s h, 02 ©.2004 Hewleit-Packard Developmodnt Company, iLP, k¥
Anotacgodes

Discutir o plano com caima - linha a linha
Recuperacao Intermediaria - Recomendado

Recuperagdo Gradual - ndo recomendado - os prazos de entrega dos fornecedores
normalmente ndo suportam isso

L~ » Teste de crise e cenario

t e Freqgliéncia de testes

k — inicial

L — acada 6--12 meses

L — depois de cada mudanca importante no Plano \

L. http:/iwww hp.com.br/education 12-21 h1846s h.02
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Anotagoes E

Educacdo e Conscientizacio

E importante que a comunidade da empresa compreenda que os planos de continuidade
existem para os seus servigos e qual sera a sua fungdo no evento de um desastre.

Suas expectativas devem ser realistas, e a prioridade de cada um de seus servigos deve

ser claramente comunicada antes de qualquer desastre, provavelmente como parte de um N
ANS.

Treinamento

As equipes de recuperacio devem saber exatamente o que fazer em um desastre. Ter um -
plano & uma coisa. Ser capaz de implementa-lo é ocutra. '

O treinamento pode ser feito como parte da programagio de simulagbes. Deve haver um B

treinamento regular para garantir que a equipe esta familiarizada com quaisquer mudancas -
que ocorram nos planos de continuidade.

1 -
/ [
h1846s h.02 12-22 hitp://www.hp.com.br/education w
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Simulacgao
A simulacdo regular é necessaria para:

* Garantir que os planos de continuidade sejam viaveis
* Garantir que os planos s3o atuais

e Treinar a equipe de Tl
Garantir que os usuarios Compreendam o que estara disponivel

Gerenciamento de Mudancas

O Gerenciamento de Mudangas é necessario para duas éreas:

* Mudangcas nos itens de infra
continuidade

-estrutura ou servigos que estao cobertos nos planos de
¢ Mudancas nos planos propriamente ditos

Revisio

A revisio sera concentrada em:

* Se 0 processo de Gerenciamento da Continuidade do Servigo foi seguido

* Se os planos sio adequados e tém o €©SCopo correto

* Osresultados da simulag&o (os planos s3o viaveis?)
http:Ilwww.hp.com.brleducation 12-23
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Questio 1/2 | -

O Planc &ntermediana de Contmuidade dos Serwgos de
Tl deve ser testado: S | -

A. Regularmente pelo menos anuatmente

’@ Inicialmente ¢, depo:s disso, 2 cada ano e apos a
realizacao de mudangas SIgnlﬁcatwas

C. Assim que estiver conclwdo o -

D. Sempre que ocorrer um d:esas_tre..

hiBdGs L2 D FE Hewleli-Fackard Development Sempany, LS : 19
Anotacgdes i
s
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Questio 2/2

Definigao de um Site de Rec

“Um Site de Recuperag;éa‘ Intermedidrio bferece:

A. Uma sala de computacio remota, que pode ser
usada apés um desastre

@ Uma sala de com_putagae de back—ups junto com o
equipamento de computacéo substituto

C. Equipamento computaéicnafi sUbStituto gue permite
a recuperagao imediata, sem perda de servico

D. Uma sala de computacio moével

184Dy hi2 52005 Hewle%é—éac’mr& Dezeloprrent Corapany, LP. 20
Anotages
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ITIL — fraselacrénimo Significado

Acionamento ou invocagao ~ . = .
~ Colocar planos de recuperacio dos negécios em o eracao apos uma
(de planos de recuperagdo P perags go P

oo, interrupgio dos negécios.
dos negécios) pea

Acnonanr!g[xto ou invoc?ga&o Colocar providéncias stand-by em operégéo, como parte das atividades de
édi providencias em stand- recuperacao dos negécios.
Y

Acordo de Ngel d.e SLe rvu;.lo " lUm acordo por escrito entre um forriecedor de servigos e o(s) Cliente(s), que
ANS (SLA — Service Leve documenta os niveis de servico acordados para um servigo.
Agreermnent)

Acordo de Nivel Operacional . ~ . . .
R rt
— ANO (OLA — Operacional Um acordo interno que cobre a execucao dos servicos que da suporte 3

organizacae de Tl na prestagso de servicos.
Level Agreement) g & i ¢ ¢

.l Alerta Adverténcia indicando a ocorréncia de um incidente.

8 Uma colecao de hardware, software, comunicagbes em rede e

““'ﬁ procedimentos que trabalham juntos para fornecer um tipo distinto de

. Ambient servico de computacao. Pode existir um ou mais de um ambiente em uma
o mbiente plataforma fisica, por exemplo: de teste e producac. Um ambiente possui

b recursos e caracteristicas exclusivas que ditam como eles sao

b: ’ administrados, se de maneira similar ou diversa.

- Software utilizado para oferecer suporte & aplicagio, tais como o sistema

B Ambiente de Software operacional, sistema de gerenciamente de base de dados, ferramentas de

e desenvolvimento, compiladores e software de aplicacdo.

__; _ Uma indicacio de um incidente indesejado que pode violar o sistema de

o Ameagca (thread) alguma maneira. As ameagas podem ser deliberadas {por ex_: dano

intencional) ou acidentais {por ex_: erro do operador)

A identificacio de processos empresariais criticos, e os danos ou perdas
potenciais que podem ser causados & organizacdo se houver uma
descontinuidade desses processos.

A andlise do impacto aos negdcios identifica:
A forma que as perdas e danos serdo assumidos

Anélise de Impacto Comao este grau de perdas e danos provavelmente escalara, no momento
em seguida a um incidente, o minimo de pessoal, instalagdes e servigos

necessarios para capacifar a confinuidade de operagao dos processos

empresariais em um nivel minimo aceitavel.

C tempo dentro do qual eles devem ser recuperados

Também ¢ identificado o templo dentro do qual deve ser conseguida a
recuperacdo completa dos processos empresariais

A identificacgo e avaliagio do nivel {medida) dos riscos calculados dos
N Andlise de Riscos valores avaliados dos ativos e dos niveis avaliados de ameacas e as
vulnerabilidades desses ativos.

Uma variagsio é a diferenga entre o custo planejado, orgado ou padrdo e o
custo real (ou receftas). A analise de variagdes corresponde & analise dos
Analise de variagdes fatores que causaram a diferenca entre os padrdes pré-determinados e os
resultados reais. As variacGes podem ser desenvolvidas especificamente

com relagio as operagies executadas junto aguelas mencionadas acima.

'

Ano financeiro

Um periodo contabil que cobre 12 meses consecutivos. No setor piblico o

[

i

w o
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Apéndice A - Glossario de Termos

ano financeiro normalmente coincide com ¢ ano fiscal.

Assincronofsincrono

No sentido de comunicaggo, € a habilidade para transmitir cada caractere
como uma unidade de conietido autdnomo de informago, sem informagbes
de fimimg adicionais. Este método de transmiss&o de dados é as vezes
chamado de start/stop. Trabathar de forma sincrona envolve a utilizagdo de
informacéo de timing para permitir a transmisséo de dados, que é
normalmente feita em blocos. O método sincrono de transmiss&o é
geralmente mais eficiente do que 0 modo assincrono.

Ativo (asset)

Componente de um processo empresarial. Os afivos podem incluir pessoas,
acomodagdes, sistemas computacionais, redes, registros em papel,
maquinas de fax, efc. ,

Auto-seguro

Uma decisao de responsabilizar-se pelas perdas que podem resultar de uma

paralisagio dos negdcios, em oposicio a cobertura de um seguro para o
risco. )

Avaliagao do Investimento
de Capital

O processo de avaliagdo do investimento proposto em ativos fixos
especificos e os beneficios que serdc obtidos em decorréncia da sua
aquisicio. As técnicas utilizadas na avaliagio podem ser resumidas como
métodos sem desconto (isto é pay-back simples) e métodos de retorno
sobre o capital empregado e fluxo de caixa futuro, descontado ao valor
presente (isto &, rendimenio, valor presente liquido e pay-back descontado).

Base de Dados do
Gerenciamento da
Configuragdo - BDGC
(CMDB — Configuration
Management Daiabase)

Uma base de dados que contém todos os detathes relevantes de cada Cl e
detathes dos relacionamentos importantes entre Cls.

Baseline da Configuracao

Configuracdo de um produto ou sistema estabelecida em um momento
especifico, que caplura tanto a estrutura quanto os detalhes desse produto
ou sistema, e permite que o mesmo seja reconstruido em um momento
posterior. Um instantaneo ou uma posig3o que esta registrada. Apesar da
posi¢io poder ser atualizada posteriormente, a baseline permanece
inalterada e disponivel como referéncia do estado original e como meio de
comparagdo conira a posicdo corrente (PRINCE2).

Baseline de Seguranga

O nivel de segurancga adotado pela organizagao de Tl para a sua propria
seguranca, sob o ponto de vista de uma 'due diligence’.

Baselining

Processo pelo qual s3o avaliadas a eficiéneia econdmica (de custo) e a
qualidade de um servigo, normalmente antes de ser executada uma
mudanca no servigo. O processo normalmente inclui uma comparag&o do
servico antes e depois da mudanga ou informacdes de andlise de
tendéncias. O termo benchmarking é normalmente utilizado se a
comparagao ¢ feita conira dados de outras corporagdes.

Biblioteca de Software

Uma colegao conirolada de liens da Configuracio de Software designada
para manter os IC do mesmo status e tipo juntos e segregados daqueles
destinados ao apoio no desenvolvimento, producdo e manutengao.

A biblioteca na qual as versdes definitivas autorizadas de todos os IC de
software s&o armazenadas e proiegidas. E uma biblioteca fisica ou
repositério de ammazenamento onde s8¢ colocadas as copias mestras dos
produtos de software. Esta area de armazenamento [ogico pode, na
verdade, ser composta de um ou mais bibliotecas fisicas ou areas de

Biblioteca de Software armazenamento de software. Elas devem estar separadas das areas de
Definitivo — BSD (DS_L - armazenamento do desenvolvimento e teste. A BSD pode também incluir
Definitive Software Library) uma area fisica para manter as cdplas mestres de produtos de software
adquiridos, como por exemplo um cofte & prova de fogo. A BSD deve
abrigar apenas o software autorizado, estritamente confrolado pelo
Gerenciamento de Mudangas e pelo Gerenciamento de Libaragbes.
A BSD existe nfio propriamente por causa das necessidades do processo de
h1846s h.02 A-2 htin:fiwww.hp.com.br/education
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Gerenciamento da Configuraco, mas para representar uma base comum
para os processos de Gerenciamento de leeragoes e Gerenciamento da
Configuracdo. :

BS7799

O padrao britanico para Gerenciamento de Seguranga da Informagéo. Este
padrioe farnece um abrangenie conjunto de controles incluindo as melhores
praficas de seguranca da informacao.

Capitalizacdo

O processo de identificagéo de gastos importantes de Capital, em ativos
fundamentais ou ndo, para reduzir o impacto sobre o ano financeiro corrente
de tais gastos. O item mais comum para a aplicagio desse processo é o
software, seja adquirido ou desenvolvido internamente.

Cargas de trabalho
{(workload)

No contexto de Modelagem do Gerenciafnento da Capacidade, um conjunto
de previstes que detalha a utilizac3o dos recursos estimados sobre um
horizonte de planejamente acordade. As cargas de trabalho geralmente
representam as aplicag0es empresariais distintas e, além disso, podem ser
subdivididas em tipos de trabalho {interativo, de tempo compartithado, em
batch).

Catalogo de Servigos
{Service Catalogue)

Declaragao escrita dos servigcos de Tl, nivel padrao e opcionais.

Categoria

Classificacgo de um grupo de ltens de Configuracdo, documentos de
Mudanga ou Problemas.

Cenario do impacto

Descrig&o do tipo de impacto sobre a empresa que pode seguir a uma
paralisa¢o nos negbcios. Normalmente relacionado a um processo
empresarial e sempre fara referéncia a um periodo de tempo, p. ex: os
servigos do cliente serdo incapazes de operar durante dois dias.

Central de Servicos (SD -
Service Desk)

O ponto dnico de contato dentro da organizacgao de Ti para os usuarios de
servicos de Tl.

Centro de custo utilitario
(UCC)

Um centro de custos para a provis&o de servigos de suporte para outros
centros de custo.

Ciclo de vida

Uma série de estados conectados por transigdes permitidas. O ciclo de vida
representa um processo de aprovacdo de documentos para ltens de
Configuracae, Relatorios de Problemas e Mudaneas.

Classificacao

Processo de agrupamento formal de ltens de Configuragéo por tipo.
Exemplo: software, hardware, documentacfio, ambiente, aplicaggo.

Processo de identificagao formal de Mudangas por tipo. Exemplo: solicitagio
de Mudanca de escopo de projeto, validacso de solicitagdio de Mudanga,
solicitagdo de Mudanga na infra-estrutura.

Processo de identificagdo formal de Incidentes, Problemas e Erros
Conhecidos pela origem, sintomas e causa.

Cliente

Beneficiario de um servigo. Usualmente a geréncia do Cliente é responsével
peto custo do servigo, seja diretamente através de cobranca ou
indiretamente em termos da demonstragiio da necessidade empresarial.

Cliente Informado

Uma pessoa, equipe ou grupo com responsabilidade funcional dentro de
uma organizagdo por assegurar gue o gasto em SI/TI esta direcionado ao
melhor efetto, isto é, que a empresa esta recebendo valor pelo dinheiro e
continua a alcancar o melhor beneficio das resultados. Com o objetivo de
cumprir o seu trabalho, a fungB0 de Cliente 'Informado’ deve obter clareza
de vis&o em relagdo aos planos empresariais e assegurar que foram

planejadas e mantidas as estratégias adequadas para alcancar as metas
empresatriais.

A fungao de Cliente ‘Informado’ assegura que as necessidades da empresa
sejam efetivamente traduzidas em especificacdo dos requisitos
empresariais, que o investimento em Tl seja eficiente e economicamente
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direcionado e que seja monitorado o progresso na direcao de solugdes
empresariais efefivas. O Cliente 'Informado’ deve ocupar uma fungéo ativa
no processo de compras, por ex., em relacio ao deservolvimento do
business case e também em assegurar que os servicos e solugdes obtidas
sejam utilizados efetivamente denfro da organizacio para alcancar o
méximo de beneficios para a empresa. O termo & utilizado com freqiiéncia

em relacao & terceirizagdo de TI/Sl. Algumas vezes tambem chamado de
‘Cliente Inteligente’.

Cobrancga

O processo de estabelecimento de cobrangas relacionadas as unidades de
negocios, e levantamento de faturas para a recuperagao de valores a partir
dos clientes.

Cobranga diferenciada

¥

A cobranga de diferentes taxas, de diferentes clientes, para o mesmo
trabatho, tipicamente para deprimir demanda ou para gerar receita para
capacidade de reserva. Ela também pode ser usada para estimular
processamentos notumos ou fora do pico.

Caodigo de impacto

Cadigo simples designado para incidentes e problemas, refletindo o grau de
impacto para os processos empresariais do cliente. Ele é o significado mais
importante da designag&o de prioridade para o tratamento de incidentes,
junto com o cbdigo de urgéncia/gravidade.

Cadigo de
Urgéncia/Gravidade

Cddigo simples designado a problemas e erros conhecidos, que indicam a
gravidade de seu efeito sobre a qualidade do servigo efou quanto tempo
pode demorar sua soluggio. £ um dos fatores para designar a prioridade
para a resolugdo.

Cold stand-by

Veja 'Recuperagio Gradual — a “fric™

Comando, controle e
comunicagdes

Q processo pelo qual uma organizacio retém a coordenag;ab geral dos seus
esforcos de recuperagéo durante o ac;onamento de planos de recuperagao
de negocios. i

Comité de Controle de
Mudangas CCM (CAB —
Change Advisory Board)

Um grupo de pessoas que pode proporcionar orientagdo especializada
sobre a implementacio de Mudancas para o Gerenciamenio de Mudangas.
Este Conselho normalmente é composto de representantes de todas as

areas deniro da organizacgo de Tl e representantes das umdades de
negdcios

Computer-Aided Systems
Engineering (CASE)

Uma ferramenta de software para programadores. Ela fornece ajuda no
plansjamento de Engenharia de Sistemas, andlise, design ¢ documentagio
de sofiware de computadores.

Construgdo

O estagio finat da producao de uma configuracio utilizavet. O processo
envolve a tomada — como enlrada — de um ou mais ltens de Configuragio e
o processamento (a construgio) dos mesmos para criar um ou mais ltens de

Configuracdo de saida, como por exemplo, a compilagio e carga de um
software.

Contabilidade de T!

O conjunio de processos que capacita a erganizacio de Tl a contabilizar por
completo a maneira pela qual o dinheiro € consumido {particularmente a
habilidade de identificar os custos por Cliente, servico e aiividade).

Contramedida

Obstaculo ou restrigdo aplicada ao servigo, projetada para aumentar a
seguranca, pela reducio do risco de um ataque {reduzindo a ameacga ou a
vulnerabitidade), redugdo do impacto de um ataque, detecgéio da ocorréncia
de um ataque e/ou ajuda na recuperagio guando da ocorréncia de um
ataque.

Contrato de Apoio — CA (UC -
Underpinning Contract)

Um conirate com um fornecedor externe que cobre g execugio dos servigos
que dao suporte & organizagdo de T! para a execugio de seus servicos.

Controladora de Cache de
Disco

A memoria que é utilizada para armazenar blocos de dados que foram lidos
a pariir dos dispositivos de disco que foram conectados a ela. Se um /O
subseqiiente sclicitar um registro que ainda estiver residente na memoria
cache, ele sera retirado dela, economizando uma outra operacio fisica de
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I/0.

Controle da Configuracéo

Atividades que compreendem o confrole de,Mudangas nos Itens de
Configuragéo apds o estabelecimento formal dos seus documentos de
configurac&o. Ele inclui a avaliag&o, coordenagéo, aprovagao ou rejeigao de
Mudangas. A implementag¢éo de Mudangas ‘inclui mudancgas, desvios e
rentincias que causam impacto & configuragso.

Controle de Incidentes

O processo de identificac3o, registro, classiﬁcagéo e progresso de
incidentes até que os servicos afetados retarnem a operacéo normal.

Controle de Mudancas

O procedimento para assegurar que todas as Mudangas sejam controladas,
incluindo a submiss&o, andlise, tomada de ‘decisao, aprovacéo,
implementacéo e reviséio pos-implementacio da Mudanga.

Controle do Processo

O processo de planejar e regulamentar, com o objetivo de executar um
processo de maneira efetiva e eficiente.

Critério de Desempenho

Os niveis esperados de alcance estabelecidos dentro do SLA contra
Indicadores Chave de Desempenho especificos.

Cronograma de Mudangas
Futura CMF — (FSC - Future

Uma programacao {cronograma) que contém detathes de todas as
Mudangas aprovadas e suas datas propostas para implementacso. Ela deve
ter o acordo dos Clientes e da empresa, do Gerenciamento de Nivel de
Servigo, do Service Desk e do Gerenciamento de Disponibilidade. Uma vez

‘acordada, o Service Desk deve fazer uma comunicagao geral & comunidade

Schedule of Changes) de Usudrios sobre todas as paralisag8es (downtime) adicionais planejadas
que surgirem em decorréncia da implementagdo das Mudangas, usando os
métodos mais efetivos disponiveis

. O processo de identificagdo dos custos da empresa, e da subdivisdo e

Custeio

relacionamento dos mesmos as varias atividades da organizacgo.

Custeio por Absorgéo

Um principio pelo qual tanto os custos fixos quantos os variaveis s&o
alocados para unidades de custos e o total das despesas é absorvido de
acordo com o nivel de atividade. O termo pode ser aplicado quando devem
ser alocados apenas os custos de producéo, ou os custos de todas as
funcées.

Custo

O total de gastos (verdadeiros ou nocionais) incorridos, ou atribuidos a uma
atividade ou unidade de negdcios especifica.

Custo apropriado

Um custo que pode ser identificado diretamente dentro de uma unidade de
negocios.

Custo de oportunidade (ou
custo real)

O valor de um beneficio sacrificado em favor de um curso de acéo
alternativo. Significa o custo para utilizar recursos em uma operacao em
particular expressada em termos de antecipagéo do beneficio que poderia
ser derivado da melhor alternativa de uso de tais recursos.

Custo Direto (veja também
‘Custo Indireto’)

Um custo incorrido - e que pode ser totalmente rastreado — para um
produto, servigo, centro de custo ou departamento. Ele & um custo

apropriado. Os custos diretos s&o materiais diretos, salarios diretos e gastos
diretos.

Custo do Recurso

A quantidade de recursos de maquina que uma determinada tarefa
consame. Este recurso é geralmente expresso em segundos para a CPU ou
pelo nGmero de 1/Os para um dispositivo de disco ou fita.

Custo Indireto (veja também
*Custo Direto”)

O custo incorrido no curso da confecgéo de um produto de fornecimento de
um servigo ou corrente de um centro de custo ou departamento, que néo
pode ser rastreado diretamente e por completo para o produto, servigo ou
departamento, porque foi incorrido para diversos centros de custo ou
unidades de custo. Esses custos s@o apropriados para centros de

custo/unidades de custo. Os custos indiretos também s&o conhecidos como
despesas gerais.

http:/iwww.hp.com.br/education A-5
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Custo Marginal

O custo para fornecer o servigo agora, com base no investimento ja feito.

Custo padrao

Um calculo pré-determinado de qual sera o custo, sob condigbes de
trabathos especificadas. Este célculo é montado a partirde uma avaliagéo
do valor dos elementos de custo e das especificagbes técnicas
correlacionadas, além da quantificagéo dos materiais, m3o de obra e ouiros
custos de pregos e/ou salarios esperados, aplicados durante o periodo no
qual o custo padrdo pretende ser utilizado. Seu propésito principal é fomecer
bases de controle, utilizando varidveis de contabilizagao, para a avaliagdo
do trabalho em progresso e fixacdo dos pregos de vendas.

Custo padrao

Uma técnica que utiliza padrdes para custos e receitas, para os propésitos
de controle com o uso de analise de variagdes.

Cuéto Principal

O custo total de materiais diretos, trabalho direto e despesas diretas. O
termo custo principal é comumente restrito apenas aos custos de producéo
diretos e portanto ndo incluem os custos diretos personalizados de
marketing ou pesquisa e desenvolvimento.

Custo rateado

Um custo que € compartilhado por uma série de unidades de negocios (um
custo indireto). Este custo deve ser compartithado de forma equitativa entre
essas unidades.

Custo Total

O custo total de todos os recursos usados no fornecimento de um servigo,
isto &, a soma de todos os custos diretos da produgdo do resultado (output),
um compartithamento proporcional dos custos administrativos e quaisquer
despesas de vendas e distribuicdo. Devem ser incluidos fanto os custos em
dinheiro quanto os nocionais (nominais) , inclusive os custos de capital. Veja
também ‘Custo Total de Propriedade’

Custo Total de Propriedade
(TCO — Total Cost of

Calculado incluindo a depreciagéo, manutencao, custos de pessoal,
acomodacdes e renovagdes planejadas '

Ownership)
S3o os custos tipicamente relacionados aos ativos fisicos (fundamentais) da
organizacdo. Tradicionalmente representavam a acomodacéo e o
maquindrio necessario para a confecgdo dos produtos da corporagdo. Os
Custos de Capital Custos de Capital estio voltados a aquisi¢io ou grandes melhorias

aplicadas a ativos fixos, como por exemplo equipamentos de computagio
{edificios e instalagdes) e quase sempre sdo também conhecidos como
custos ‘one-off’.

Custos Operacionais

Os custos resultantes das operacées rotineiras da segdo de Servigos de Tl.
Por exemplo, os custos com a equipe, manutencdo de hardware e
eletricidade, além dos relacionados a pagamentos repetidos cujos efeitos
podem ser medidos dentro de um curto espagos de tempo, geraimente
menor do que os 12 meses do ano financeiro.

Custos Unitarios

Custos distribuidos pela utilizagdo de componentes individuais. Por
exemplo, pode ser assumido gue, se uma caixa de papel com 1.000 folhas
custa R$ 100,00, cada fotha custa R$ 0,10. Da mesma maneira, se uma
CPU custa R$ 1.000.000,00 por ano e € utilizada para processar 1.000 jobs
em um ano, cada job custa em média R$ 1.000,00

Dados de referéncia

Informagées que servemn como apoio para os planos e listas de ages, tais
como nomes e enderecos ou inventarios, que s3o indexados dentro do
plano.

A dependéncia, direta ou indireta, de um processo ou atividade em relagao

Dependéncia ao outro processo ou atividade.
A perda de valor de um ativo, devido ac uso e/ou decorrer do tempo. O
D S débito de depreciagdo anual em termos contabeis representa o total de
epreciacao ativos de capital utilizado no periodo contabil. Ele é debitado nas contas de
custo para assegurar que o custo de capital do equipamento seja refletido
h1846s h.02 A-6 http://www.hp.com.br/feducation
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na unidade de custos do servigo prestado que utiliza o equipamento.
Existem varios métodos de céalculo da depreciagéo para o periodo, mas o
Tesouro normaimente recomenda o uso da avaliacdo do custo corrente do

Desconto

ativo-como base para o débito da depreciagéo.

A oferta de taxas reduzidas para clientes de empresas, para o uso de
recursos fora do pico (veja também Sobrecarga).

Despesa nado absorvida

Qualguer Custo Indireto que n&o pode ser distribuido para um Cliente
especifico '

Despesas

O total de materiais indiretos, saldrios e despesas.

Despesas Administrativas
Absorvidas

Despesas que, por meios de taxas de abéorgéo, s&o incluidas em custos de
produtos especificos ou servigos vendaveis, em um determinado periodo de
tempo. Despesas administrativas sub ou super absorvidas. A diferenga entre
as despesas. A diferenca entre o custo das despesas incorridas e
absorvidas: elas podem ser divididas em duas partes constituintes para
propositos de controle.

Diretor de Seguranca

O Diretor de Seguranga é responsavel pela avaliacéo dos riscos
empresariais e por estabelecer a politica de seguranca. Como tal, sua
fungéo é a contrapartida do Gerente de Seguranga e é subordinada &
organizacéo de negdcios do cliente. O Diretor de Seguranca e 0 Gerente de
Seguranca trabalham em estreito conjunto.

Disponibilidade

A habilidade de um componente ou servico em executar sua fungdo
requerida em um momento ou durante um periodo de tempo estabelecido.
Geralmente ela é expressa como uma taxa de disponibilidade, isto &, a
proporgéo de tempo em-que o servigo esta realmente disponivel para
utilizacdo pelos Clientes dentro dos horarios de servico acordados.

Disponibilidade do Servigo
Projetada —~ DSP (PSA -

Projected Service Availbility)

O Gerenciamento de Mudancas usa a Disponibilidade do Servico Projetada

|- (DSP) para determinar o methor momento para a mudanca ser
" implementada. :

LR BTG IR X R BN N BRI Ry B T

Dispositivo de montagem/
desmontagem de pacotes
(PAD)

Um dispositivo que permite que terminais sem uma interface adequada para
fazer conexao direta a uma rede de transferéncia de pacotes, tenham
acesso a tal rede. O PAD converte os dados para/de pacotes e manipula as
chamadas de set-up e enderecamento.

Dispositivos em estado
solido

Dispositivos de memoéria que sao feitos para funcionar como se fossem
dispositivos de disco. As vantagens desses dispositivos s&o que os tempos
de servigo sdo mais rapidos do que os discos verdadeiros ja que ndo existe

tempo de busca ou laténcia. A principal desvantagem é que s&o muito mais
caros.

Documentacio da
Configuragéo

Documentos que definem os requisitos, design do sistemna, construgso,
producéo e verificagio de um ltem de Configuragao.

Documento de
Especificagbes

Especifica em detalhes o que o cliente deseja (externo) e quais

conseqliéncias isso causara para o fornecedor de servigos (interno), tais
como recursos e habilidades requeridas.

Documentos de Mudangas

Solicitagao de Mudanga, formulario de controle de Mudanga, ordem de
Mudanga, regisiro de Mudanga.

Downtime

Periodo total em que um servico ou componente n&o esta operacional,
dentro de horéarios de servico acordados

Duplex (full e half)

Alinha/canal full duplex permite transmissées simultaneas de ambas as
diregGes. A linha/canal half duplex é capaz de transmitir em ambas as
direcSes, mas apenas em uma direcdo de cada vez

Uma reflex&o do sinal transmitido a partir do final do recebimento. Um

Eco método visual de detecg&o de erro no qual o sinal do dispositivo de origem &
enviado de volta para o mesmo dispositivo, de forma gue possa ser exibido.
http://iwww.hp.com.br/education A-7
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Eficiéncia de Custo

Garantia de que existe um equilibrio apropriado entre a qualidade do
servigo, de um lado, e o volume de gastos, de outro. Qualquer investimento
que faz crescer os custos da execugao dos servigos de Tl 4devem sempre
resultar em methorias & qualidade ou quantidade do setvigo.

Elementos de custo

As partes constituintes dos custos de acordo com os fatores pelos quais os
gastos sao incorridos - materiais, mdo de obra e despesas.

Emulacdo de terminal

Software que roda em um dispositivo inteligente, tipicamente um PC ou
workstation, para permitir que o dispositivo funcione como um terminal
interativo conectado a um sistema host. Como exemplos de software de
emulaco, se incluem o IBM 3270 BSC ou SNA, ICL €03 ou Digital VT100

Encerramenio

Quando o Cliente esta satisfeito com a resolugdo de um incidente.

Equipe de Recuperacao dos
Negocios

Um grupo definido de pessoas com fungGes e raio de agdo determinados
para facilitar a recuperacao de uma fungéo ou processo empresarial.

Erro Conhecido

Um Incidente ou Problema cuja causa é conhecida e para a qual foi
identificada uma solugéo alternativa provisoria ou permanente. Se existir um
business case, seréa criada uma RDM, mas, em qualquer caso, ele
permanece como erro conhecido, a menos que seja permanentemente
reparado por uma Mudanca.

Estrutura da Configuracéo

Uma hierarquia de todos IC que compée uma configuragdo.

Estrutura do Piano de
Recuperacio de Negb6cios

Um modelo de plano de recuperacao de negoécios (ou conjunto de planos)
produzido para permitir que a estrutura e contetdo propostos sejam

acordados antes da produc&o do plano detalhado de recuperagéo dos
negocios.

Estruturas em arvore

Nas estruturas de dados, uma série de nds conectados sem ciclos. Um né é
denominado roof e é o ponto inicial de todos ds caminhos. QOutros nés
chamados leaves encerram os caminhos

Falha na pagina

Uma interrupgéio de programa que ocorre quando uma pagina marcada
como ‘not in real memory’ é considerada como uma péagina ativa.

Fase de alerta

A primeira fase de um plano de continuidade dos negdcios na qual sdo
ativados os procedimentos iniciais de emergéncia e a avaliagdo dos danos.

Fase de invocac&o (ou
acionamento) e recuperacio

A segunda fase de um plano de recuperacdo dos negdcios.

Ferramenta de
Gerenciamento da
Configuragéo

Um produto de software que fornece suporte automatico para o controle de
Mudangas, Configuracgao ou versoes.

Fluxo de Caixa Futuro

Uma avaliagéo do fluxo de caixa liquido futuro gerado por um projeto de

capital pela conversdo para o seu valor presente (do dia). Os dois métodos
mais comumente utilizados so:

Fornecedor de Servigos

Organizagéo de terceiros que fornecem servicos ou produtos aos clientes.

Fornecedor de servigos de Tl

A fungdo do fornecedor de servigos de Tl € executada por quaisquer
unidades organizacionais, internas ou externas, que fornecem e suportam
os servigos de Tl para um cliente.

Fungao de negocio

Uma unidade de negécios dentro de uma organizagao, como por exemplo
um departamento, uma divisdo ou uma filial.

Funcdes Um conjunto de responsabilidades, atividades e autorizagdes.
Equipamento utilizado para fazer a interface entre redes, de forma que um
Gateway terminal em uma rede possa se comunicar com os servicos ou um terminal
de outra rede
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Gerenciamento da
Configuracéo (Configuration
Management) :

O processo de identificacdo e definicdo dos ltens de Configuragdo em um
sistema, registrando e relatando o status dos ltens de Configuragéo e
Solicitagbes de Mudancas, e a verificacao da totalidade e perfei¢do das
informactes dos ltens de Configuragéo.

Gerenciamento da
Seguranca

O processo de gerenciar um nivel definido de seguranca sobre a informacso
€ 0S Servigos. K

Gerenciamento de Crises

O processo pelo qual uma organizagdo gerencia o impacto mais amplo de
um desastre, tal como uma cobertura adversa da midia.

Gerenciamento de Custo

Todos os procedimentos, tarefas e itens de entrega necessarios para
cumprir as exigéncias de custo e cobrarica de uma organizacao.

Gerenciamento de
Mudancgas (Change
Management)

Processo de controle de Mudangas na infra-estrutura ou qualguer aspecto
dos servigos, de uma forma gerenciada, capacitando a execucéo de
Mudancas aprovadas com um minimo de descontinuidade.

Gerenciamento de Nivel de
Servigos — GNS (SLM —
Service Level Management)

O processo de definir, acordar, documentar e gerenciar os niveis de servigos
de Tl prestados ao cliente, que s&o requeridos e tém seu custo justificado.

1)

Gerenciamento de
Problemas (Problem
Management)

Processo que minimiza o efeito causado ao(s) cliente(s) de imperfeictes em
servigos e dentro da infra-estrutura, erros humanos e eventos externos.

Gerenciamento de Riscos
(Risk Management)

A identificacgo, selecéo e adogdo de contramedidas justificadas pelos riscos
identificados para os ativos, em termos de seu potencial impacto sobre os

servigos caso ocorra uma falha, e a redugio desses riscos para um nivel
aceitavel.

Gerenciamento dos Servicos
(Service Management)

Gerenciamento de Servicos paf:a atender os requisitos do Cliente.

Gerente de Seguranga

O Gerente de Seguranga é a fungéo responsavel pelo processo do
Gerenciamento de Seguranga na organizagao do fornecedor de servico. A
pessoa ¢é responsavel por atender as exigéncias de seguranc¢a da forma
especificada no SLA, seja diretamente ou por delegacio pelo Gerente de
Nivel de Servigo. O Diretor de Seguranga e o Gerente de Seguranga
trabalham em estreito conjunto.

Hard charging

Descritivo de uma situag&o onde, dentro de uma organizacso, fundos reais
s&o transferidos do cliente para a organizacédo de Ti, em pagamento pela
execucao de servigos de Tl

Hard fauit

A situagéio, em um sistema de meméria virtual, em que a pagina ou cadigo
de dados solicitado, que um programa estava usando, foi redirecionada pelo
sistema operacional para alguma outra finalidade. Isto significa que um outro
pedago de memoria precisa ser encontrado para acomodar o c4digo ou os

dados, e isto envolvera a leitura/gravacéo fisica das paginas para o arquivo
de paginacdo

Historico de Mudangas

InformagGes auditaveis que registram, por exemplo, o que foi feito e quando
foi feito, quando, por quem e por que foi feita a Mudanca.

Host

Um computador host é composto pelos recursos centrais de hardware e
software de um computador complexo, como por exemplo a CPU, memoria,
canals, subsistemas de i/O de discos e fitas magnéticas, mais o software
operacional e de aplicagbes. O termo é usado para denotar todos os itens
que ndo fazem parte da rede

Hot stand-by

Veja 'Recuperagdo imediata’

/O de terminal

Uma leitura ou gravag&o para um dispositivo on-line, como um VDU ou
impressora remota.
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{/O Fisico

Uma solicitagéo de leitura ou gravagao de um programa que necessitou de
uma operagao de leitura ou gravacao fisica em um dispositive de I/O.

/O Légico

Uma solicitag8@o de leitura ou gravacao feita por um programa. Essa
solicitagdo pode ou n&o precisar de um /O fisico. Por exemplo, em uma
solicitag&o de leitura o registro requerido pode ja estar-em um buffer de
meméria e, portanto, ndo é necessario um VO fisico. .

ICT — Information and
Communication Technology

A convergéncia de Tecnologia da Informaggo e Tecnologias de
Telecomunicagdes e Interconexdo de Dados em uma, tinica tecnologia

Identificagdo da
Configuracao

Atividades que determinam a estrutura do produto, a selecdo de ltens de
Configuracéo e a documentacéo das caracteristicas fisicas e funcionais dos
mesmos, incluindo as interfaces e Mudangas subsegtientes. Ela inciui a
designacio de caracteres ou niimeros de identificacdo para os ltens de
Configuracéo e seus documentos. Ela também inclui a numeracao exclusiva
dos formularios de controle de configuragéo associados a Mudancas e
Problemas

Identificador de Versao

Um nimero de verso, data de versao, ou designativo de data e horario da
verséo.

Medida do quanto um Incidente é critico para uma empresa. Quase sempre

Impacto igual & extensdo em um Incidente provoca a distorg@io de niveis de servico
acordados ou esperados )
Qualquer evento que n&o faga parte da operacao padréo de um servico e
Incidente

que cause, ou possa causar, uma interrupgao ou uma redugio da qualidade
do mesmo.

Indicador Chave de .
Desempenho (KPI — Key
Performance Indicator)

As quantidades mensuraveis contra as quais o critério especifico de
desempenho pode ser estabelecido ao redigif o SLA.

infra-estrutura de Tl

A somatéria de recursos, procedimentos e documentacao de hardware,
software e telecomunicagéio de dados relacionados organizacao de TI.

Interface

Interacdo fisica ou funcional nos limites entre ltens de Configuracio.

Invocagao ou acionamento
(de planos de recuperacgéo
dos negdcios)

Colocar planos de recuperacéo dos negécios em operacéo ap6s uma
interrupgdo dos negdcios.

1ISO2001

O conjunto internacionalmente aceito de padrdes relacionados aos sistemas
de gerenciamento da qualidade.

ltem de Configuragdo ~ IC
(CI — Configuration ltem)

Componente de uma infra-estrutura - ou um item, como uma Solicitacdo de
Mudanga, associado a uma infra-estrutura — que esta (ou deve estar) sob o
controle do Gerenciamento da Configuragéo. Os IC podem variar
amplamente em complexidade, tamanho e tipo, desde um sistema inteiro
{incluindo fodo o hardware, software e documentag&o) até um Gnico modulo
ou um pegueno componente de hardware .

ltem de Configuragéo de
Software {SCI)

O mesmo que 'ltem de Configuracao’, excluindo hardware e servigos.

ITIL ~ information
Technology Infrastructure
Library

A Biblioteca da Infra-estrutura de Tl da OGC — um conjunto de guias sobre o
gerenciamento e provisdo dos servigos operacionais de Ti.

Laténcia

O tempo decorrido desde o0 momento em que uma busca foi concluida em
um dispositivo de disco até o ponto em que o dado requerido & posicionado
sob as cabegas de leitura/gravacdo. Normalmente definido pelos fabricantes
como a metade do tempo de rofacéo do disco.

Liberacdo (Release)

Uma colecéo de Cls novos e/ou alterados que s3o testados e introduzidos
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juntos no ambiente ativo.

Liberagéo Completa (Full
Release)

Todos os componentes de uma unidadé de Liberag3o que s#o construidos,

testados, distribuidos e implementados em conjunto. Veja também
‘Liberac&o Delta’ :

Liberacéo Delta (Delta
Release)

Uma Liberag&o Delta, ou parcial, & aquela que inclui apenas os Cls que
estdo dentro de uma unidade de Liberag&o que foram verdadeiramente
mudados ou s3o considerados novos desde a dltima Liberagdo Delta
completa. Por exemplo, se a unidade de Liberac3o ¢ o programa, a
Liberagéo Delta contém apenas os modulos que foram aiterados, ou sdo
novos, desde a Ultima liberagdo do programa ou a ultima Liberacéo Delta de
determinados modulos. Veja também ‘Liberagdo Completa'.

Lista de ac¢bes

Acbes definidas, designadas para equipes e pessoas encarregadas de
recuperacéo, dentro de uma fase de um plano. Elas contam com o suporte
de dados de referéncia.

Log de Mudancas (Change
Log)

Um diério (log) de Solicitagdes de Mudancas (RDM) surgidas durante um
projeto, mostrando informagdes sobre cada Mudanca, sua avaliagéo, quais
decisbes foram tomadas e o sey status corrente, por exemplo: aberta,
revisada, aprovada, implementada oy encerrada.

Medida para reducdo de
riscos

Medidas tomadas para reduzir a probabilidade ou as conseqgliéncias de uma
interrupc&o dos negdécios {em oposicao ao planejamento para a recuperacgéo
apos uma interrupcéo).

Meta Externa

Uma das medidas contra as quais um servigo de Tl é comparado, expressa
nos termos da empresa do cliente

Meta interna

Uma das medigGes contra a qual s&o comparados os processos de suporte
para o servigo de TI. Geralmente expresso em termos técnicos relacionados
diretamente aos servicos de apdio avaliados.

Métrica

Eleménto mensuravel de um processo de servigo ou funcao.

Modelagem de simulagio

A utilizagao de um programa para simular um processamento computacional
descrevendo em detalhes o caminho de um job ou fransagao. Ela pode
fornecer resultados extremamente precisos. Infelizmente, ela exige uma
grande quantidade de tempo e esforgo do modelador. E mais benéfico em
sistemas extremamente grandes ou onde o tempo & critico, quando a
margem para erros é muitc pequena.

Mudanga

A inclus@o, modificacéo ou remocao de itens aprovados, suportados, ou que
fazem parte da baseline de hardware, rede, software, aplicagio, ambiente,
sistema, desktop ou documentacio associada.

Nivel de
maturidade/Milestone

O grau em que as atividades e processos BCM tornaram-se praticas
empresariais padrdo dentro de uma organizagao.

Nivel de Servigo (Service
Level)

A expressdo de um aspecto de um servico em termos definitivos e
quantificaveis.

Objetivo de Recuperacio
dos Negacios

O tempo desejado dentro do qual os processos empresariais devem ser

recuperados, e o minimo de pessoas, ativos e servicos exigidos dentro
deste prazo.

Ocupagso de Uma unidade de medidas definida que é utilizada para equipamentos do tipo
" nament armazenamento, para medir a utilizagéo. O valor da unidade é igual ao
armazenamento nimero de bytes armazenado.
Orgamento & o processo de previs&o e controle dos gastos em dinheiro
Orgamento dentro da organizago e consiste em um ciclo de negociagéo periddico para
estabelecer verbas (normalmente anual) e a monitorac&o cotidiana dos
atuais orgamentos.
Paginacido O /O necessario para ler e gravar — de e para — paginas de disco: a
http://www.hp.com.br/education A-11
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memoria real (ndo virtual) & necessaria para processar os dados. Nos casos
de memoria real insuficiente, o sistema operacional grava paginas antigas
no disco e |& novas péaginas do disco, para que 0s dados e as instrugbes
exigidas estejam na memoria real.

PDO005

Titulo alternativo para a publicag@o BSI - Um Cddigo de Prética para o
Gerenciamento de Servigos de Tl - A Code of Practice for IT Service
Management.

Perfil do recurso

Os custos totais dos recursoes consumidos por uma trahsagéo on-line
individual, frabalho em batch ou programa. E geralmente expresso em
termos de segundos de CPU, nimero de 1/Os e utilizag@o de memoria.

Phantom line error

Um erro de comunicagao relatado por um sistema corﬁputacional que ndo &
detectado por um equipamento de monitoragdo de rede. E sempre causado
por mudangas nos circuitos e no equipamento de rede {por ex., circuitos de
re-roteamento no nivel fisico em um backbone da rede) enquanto a
comunicacéio de dados estd em progresso.

Planejamento de
Contingéncia

Pianejamento para dar tratamento a ocorréncias néo desejadas que podem
acontecer em um momento futuro. Tradicionalmente, o termo tem sido
usado para fazer referéncia ao planejamento para a recupera¢éo de
sistemas de Tl, ao invés de processos empresariais completos.

Planejamento de
recuperac¢ao de desastres

Uma série de processos que se concentrar unicamente nos processos de
recuperacao, principalmente em resposta a desastres fisicos que estéo
gontidos dentro do BCM (Gerenciamento da Continuidade dos Negocios).

Plano de Gerenciamento da
Configuracédo

Documento estabelecendo a organizacgéo e procedimentos para o
Gerenciamento da Configuragdo de um produto, projeto, sistema, grupo de
suporte ou servigo especificos.

Piano de qualidade dos
servigcos

O plano e especificagéio por escrito das metas internas projetadas para
garantir os niveis de servigo acordados.

Planos de Recuperagédo dos
Negdcios

Documentos descrevendo as fungdes, responsabilidades e agdes
necessarias para a retomada dos processos empresariais, em seguida a
uma paralisacdo da empresa.

Ponte (Bridge)

Equipamentos e técnicas utilizadas para a correspondéncia de um circuito
para oufro, assegurando um minimo de perda nas transmissdes.

Porcentagem de utilizagdo

A quantidade de tempo que um dispositivo de hardware fica ocupado
durante um determinado periodo de tempo. Por exemplo, se a CPU esta
ocupada por 1800 segundos em um periodo de uma hora, sua utilizagéo ¢
definida como 50%.

PRINCE2 0] Qadrao do método do governo do Reino Unido para o gerenciamento de
projetos.
Prioridad Seqliéncia na qual um Incidente ou Problema precisa ser resolvido, com
rioriqade base no seu impacto e urgéncia.
Problema Causa subjacente desconhecida de um ou mais Incidenies.
Uma série conectada de ages, atividades, Mudancas etc. executadas por
Processo

agentes com a intencao de satisfazer um prop6sito ou alcancar uma meta.

Processo empresarial

Um grupo de atividades empresariais assumidas por uma organizagéo na
busca de uma meta comum. Dentre processos empresariais tipicos, se
incluem o recebimento de pedidos, os servigos de marketing, a venda de
produtos, a execucfo de servigos, a distribuigdo de produtos, faturamento
de servigos e a contabilizag&o dos valores recebidos. Um processo
empresarial normalmente depende do suparte de vérias fungbes
empresariais, como por exempio, de Tl, pessoal e acomodactes. Um
processo empresarial raramente € operado isoladamente, isto &, outros
processos dependerdo dele e ele dependera de outros processos.
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Programa

Uma colecao de atividades e projetos que implementam coletivamente um
novo requisito ou funcéo corporativa.

Programa de
Aperfeicoamento de
Servigos - PAS (SIP —
Service Improvement
Programme)

Um projeto formal assumido dentro de uma organizagéo para identificar e
apresentar aperfeigoamentos mensuraveis dentro de uma area ou processo
de trabalho especifico. :

Providéncias em stand-by

Providéncias para disponibilizar ativos que foram identificados como
substituigdo, no caso em que os ativos primarios tornaram-se indisponiveis
em seguida a uma paralisacdo dos negodgcios. Tipicamente, eles incluem
acomodagcdo, sistemas de Ti e redes, telecomunicacgbes, e as vezes
pessoas. '

RAID

Redundant Array of Inexpensive Disks — um mecanismo que fornece
resiliéncia de dados para os sistemas computacionais utilizando cadeias
(arrays) espelhadas de discos magnéticos. Podem ser aplicados niveis
diferentes de RAID para fornecer maior resiliéncia.

Realizagao dos servigos

Os niveis reais dos servigos executados pela organizacio de Tl a um cliente
dentro de um periodo de vida definido.

Recuperagéo Gradual (a frio)

Antes chamada de 'Cold stand-by', ela é aplicavel para organizagdes que
n&o necessitam de restauragdo imediata dos processos empresariais e pode
funcionar por um periodo de até 72 horas, ou mais, sem um completo
restabelecimento de todos os recursos de Tl. Isto pode incluir a provisao de
acomodacdes vazias e completamente equipadas com energia, controles
ambientais e infra-estrutura de cabeamento de rede local, conexdes de
telecomunicagdes, disponiveis em uma situagdo de desastre para uma
organizac¢ao instalar seus proprios equipamentos de computacio.

Recuperag¢do Imediata (a
quente)

Antes chamada de 'Hot stand-by', ela fornece a restauragéo imediata dos
servigos em seguida a ocorréncia de qualquer incidente irrecuperavel, num
periodo de 0 a 24 horas.

Recuperacao Intermediaria
(a morno)

Antes chamada de 'Warm stand-by', tipicamente envolve o restabelecimento
dos sistemas criticos e servigos deniro de um periodo de 24 a 72 horas. Ela
é utilizada pelas organizagdes que precisam recuperar as instalagtes de T}
dentro de um tempo pré-determinado para se prevenir contra impactos aos
processos empresariais. Normalmente possui instalag@es preparadas,
necessitando somente configurar e restaurar sisiemas.

Recursos

A area de Servigos de Tl precisa fornecer os servicos exigidos para os
clientes. Os recursos s#o tipicamente computadores e equipamentos
relacionados, software, instalagdes ou organizacionais (pessoal).

Reparos Remotos

Incidentes ou problemas resolvidos sem que um membro da equipe de
suporte visite o local fisico dos problemas. Nota: Os reparos de incidentes
ou problemas remotamente minimizam o tempo de retorno do servigo ao
normal e conseglientemente sdo mais econdmicos.

Requisi¢ao De Mudanga —
RDM (RFC - Request For
Change)

Formulério, ou tela, usado para registrar detalhes de uma mudanga a

qualquer IC dentro da infra-estrutura ou a procedimentos e itens associados
com a infra-estrutura.

Resolucio

Agdo gue resolvera um Incidente. Ela pode ser uma solugéo provisoria.

Retorno a fase normal

A fase dentro de um plano de recuperag&o de negécios que restabelece as
operacgdes normais.

Risco

Uma medida da exposicéio a qual uma organizagéo pode estar sujeita. E
uma combinac&o da probabilidade de uma interrupgéce dos negbcios em
andamento e a possivel perda que possa resultar dessa interrupgéo.

Roll in roll out (RIRO)

Utilizado em alguns sistemas para descrever o swapping.
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Rotational Position Sensing

Um recurso que é empregado na maioria dos mainframes e em alguns
minicomputadores. Quando uma busca ¢ inicializada; o sistema pode liberar
o caminho de um drive de disco para uma controladora para utilizaggo por
outro drive de disco, enquanto espera os dados exigidos chegarem sob as
cabecas de leitura/gravacio (laténcia). Este recurso geralmente melhora a
performance como um todo do subsistema de /0O

Scorecard Balanceado

Uma ajuda para o gerenciamento do desempenho organizacional. Ela auxilia
a posicionar o foco das atengbes ndo apenas nas metas financeiras, mas
também nos problemas relacionados a processos lntemos Clientes,
aprendizagem e crescimenio.

Segregacéo de obrigacbes

E exigida a separacgéo do gerenciamento ou execugéo de determinadas
obrigacdes ou de areas de responsabilidade requeridas com o objetivo de
lmpedlr e reduzir as oportunidades para modtﬁcagoes nao autorizadas ou
ma utilizacdo de dados ou servico.

Servicos

Os itens de resultado (deliverables) da organizacgéo de Servigos de Tl da
forma como percebidos pelos Clientes. Os servigos n&o consistem
meramente em tornar os recursos computacionais disponiveis para a
utilizacéo dos clientes.

Servigos

Um ou mais sistemas de Tl que capacitam um processo empresarial.

Servicos de Tl

Um conjunto descrito de recursos, de Tl e nao-T1, suportado pelo fornecedor
de servicos de Tl que responde a uma ou mais necessidades do cliente e
que é percebido pelo cliente como um todo coerente.

Sistema

Uma composigdo integrada que consiste em um ou mais dos processos,
hardware, software, instalagdes e pessoal, que fornecem uma capacidade
de satisfazer uma necessidade ou objetivo estabelecido.

Sistema de memébria virtual

Um sistema que aumenta o tamanho da hard memmory incluindo uma
camada auxiliar de armazenamento residente em um disco rigido.

Sobrecarga

Sobrecarga € atribuir aos usuarios empresariais uma taxa adicional por
utilizar recursos em horérios de pico.

Soft fault

A situagdo em um sistema de memdria virtual quando o sistema operacional
detecta que uma pégina de codigo ou dados foi marcada para ser
reutilizada, isto &, ela estd em uma lista de paginas ‘livres’, mas ainda

permanece na memoria. Ela agora é resgatada e colocada de volta para
utilizac&o.

Solicitac&o de Servicos

Qualquer incidente que néo caracterize uma falha na infra-estrutura de Tl.

Solugédo provisoria - Work-
around

Método para contornar um Incidente ou Problema, seja por um reparo
temporario ou por uma técnica que significa que o Cliente ndo esta confiante
em relagdo a um aspecto em particular de um servigo que
reconhecidamente tem um problema.

Super Usuario

Em algumas organizagtes € comum utilizar Usuario 'especialista’
(comumente conhecido como Super Usuario ou Usuario Especialista) para
tratar dos problemas e perguntas de suporte de primeira linha. Isto ocorre
tipicamente em areas especificas de aplicacdo ou localidades geograficas
onde ndo existe a exigéncia de uma equipe de suporte durante todo o
tempo. Este valioso recurso precisa, entretanto, ser cuidadosamente
coordenado e utilizado.

A reagao do sistema operacional para uma insuficiéncia de meméria real: o
swapping ocorre quando muitas tarefas s&o identificadas como competindo
por recursos limitados. E o movimento fisico de uma tarefa inteira (por ex.,

Swapping todas as paginas de memoria real de um espaco de enderecos podem ser
movidas de uma sé vez do armazenamento principal para um outro,
auxiliar).
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Taxa de reparo na primeira
tentativa

Métrica comumente utilizada para definir os incidentes resolvidos no
primeiro ponte de contato entre um cliente e o fornecedor de servigco, sem
atraso ou recorréncia, geralmente por um grupo de suporte de linha de
frente, tais como um help desk ou service desk. Os reparos na primeira
tentativa s&o um subconjunto de reparos remotos

Tempo de busca

Ocorre quando as cabegas de leitura/gravacao n&o estéo posicionadas na
tritha requerida. Ele descreve o espago de tempo consumido para mover as
cabecas para a tritha correfa.

Tempo de fila

O tempo de fila & incorrido quando o dispésitivo que um programa deseja
utilizar, ja esta ocupado. Dessa maneira, p programa tem que esperar em
uma fila para obter o servico daquele dispositivo.

Tempo de fransferéncia de
dados

O espago de tempo consumido para que um bloco ou setor de dados seja
lido ou gravado em um dispositivo de /O, como um disco ou uma fita.

Terceirizacdo

O processo pelo qual as fungdes executadas pela organizacao s&o
contratadas fora, para operag&o por terceirgs, em nome da organizacio,.

Terceiro Fornecedor

Uma empresa ou grupo externo, que fornece servigos efou produtos para a
empresa do Cliente.

Uma condig&o em um sistema virtual de armazenamento onde uma

Thrashing proporgao excessiva de tempo de CPU é gasta movimentando dados entre
o armazenamento principal e o auxiliar.
No contexto de CSBC, a unidade de custo ¢ uma unidade de custo que
Unidade de Custo estabelece o custo padrdo por elemento de carga de trabalho de atividade,

com base nos indices de atividade calculados e convertidos em indices de
custo.

Unidade de Negocios

Um segmento da entidade empresarial por meio do qual as receitas sao
recebidas e os gastos sd0 causados ou controlados, tais como receitas e
gastos sendo utilizados para avaliar o desempenho do segmento

Trabalho de software & um termo genérico elaborado para representar uma
base comum para base de todos os célculos de utilizago da carga de

Unidade de trabalho de trabalho e capacidade de recursos de Ti. Uma unidade de trabalho de
software software para um equipamento do tipo I/0 ¢é igual ao nimero de bytes
transferidos, e para os processadores cenirais ela & baseada no produto de
energia e tempo de CPU.
Urgéncia Medida do guanto um incidente ou Problema é critico para a empresa, com
9 base no impacto e nas necessidades empresariais do Cliente.
Usuario A pessoa que utiliza os servigos cotidianamente.

Usuario Especialista

Veja 'Super Usuario’

Usuadrio final Veja 'Usuério’
Uma insténcia identificada de um ftem de Configuracsio dentro da estrutura
subdividida de um produto ou estrutura de configuracéc para o propésito de
Versio rastreamento e auditoria do historico de mudancgas. Também utilizada em

Itens de Configurag&o de software para definir uma identificagio especifica
liberada em desenvolvimento para minuta, revis&o ou modificaco, teste ou
producéo.

Vulnerabilidade

Uma deficiéncia do sistema e seus ativos, que pode ser explorada por
ameacas.

Waterline O mais baixo nivel de detalhe relevante para o cliente.
WORM (Dispositivo) Discos Opticos somente para leitura, que significa Write Once Read Many
http://www.hp.com.brfeducation A-15 h1846s h.02
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Médulo 8
Gerenciamento da Capacidade

As entradas para essa area incluem:

e ANS existentes

. Requisftos de nivel de servigo futuros
» Planos de negocios

e Planos da capacidade

e Modelagem

¢ Dimensionamento de aplicagtes

E importante reconhecer que o Gerenciamento da Capacidade é um aspecto essencial de
um bom gerenciamento de TI, que néo deve ser deixado de lado até o Gltimo momento.

Gerenciamento da Capacidade dos Servigos

Um dos objetivos principais do sub-processo de Gerenciamento da Capacidade dos
Servigos ¢ identificar e compreender os servigos de Tl fornecidos, como os recursos séo
utilizados, quais (e quando) picos e calmarias tendem a acontecer, e quais padrdes de
trabalho existem ou foram estabelecidos. Isso produz a garantia de que os servigos de TI
podem e iréo atingir as metas para eles definidas nos ANS. Esse ultimo item fornece o foco
para o Gerenciamento da Capacidade dos Servicos - o de gerenciar o desempenho do
servigo da forma estabelecida nos ANS.

Monitorando o desempenho e comparando-o com as metas, o Gerenciamento da
Capacidade dos Servigos pode avisar o Gerenciamento de Nivel de Servigo sobre violacdes
no servico ou "que chegaram perto de".

Entre as entradas estio:
s ANS.
» Poténcia computacional (throughput) e desempenho dos sistemas e servigos.

* Monitoraggo, medic&o, andlise, ajustes e gerenciamento da demanda.

Gerenciamento da Capacidade dos Recursos

Um dos objetivos principais do sub-processo de Gerenciamento da Capacidade de
Recursos ¢ identificar e entender a capacidade e a utilizagéo de cada um dos elementos
(partes componentes) da infra-estrutura de T1. O sub-processo também mantém a
conscientizag&o sobre novas tecnologias e desenvolvimentos relativos a esses elementos.

O objetivo desse sub-processo é assegurar o uso 6timo do hardware e software atuais.

Entre as entradas estéo:
» Aatual tecnologia e a sua utilizagao

» Tecnologias futuras ou alternativas

» Resiliéncia dos sistemas e servigos

http://lwww.hp.com.br/education 8-11 h1846s h.02
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As atividades do Gerenciamento da Capacidade s&o executadas como segue:

Atividades iterativas continuamente
Gerenciamento da Demanda continuamente
Armazenamento de dados no BDC continuamente
Dimensionamento da Aplicacao ad hoc
Modelagem ad hoc
Elaboragéo do Plano de Capacidade regularmente

§i 1\4\}&3\ dodsn | 4\% j“/‘“\’@ﬁ Lew&\,@&z
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Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade

 Atividade:

. Tambem chamadas de “Gerenmamento de

 Desempenno” Y (o gt sms S5 ob {acfmomcs
. Foco no atendimento dos niveis: de serwgo acordados |
o Assegurar a otima performance dos recursos
* Aprender a evitar problemas
o PnnCIpals atmdades
~ Monitorar
— Analisar
~ ldentificar as medidas de ajuste

— Implementar as medidas de ajuste

hil$ds h2 T 2004 Hewlsii-Packard Development Company L.P, . ) 11
Anotacles
Na ITIL v2, o termo "Atividades Iterativas” também & usado para o Gerenciamento de
Desempenho.

O Gerenciamento de Desempenho gerencia ¢ dia-a-dia dos sistemas de Tl para garantir
que eles estio operando da melhor maneira e para evitar quaisquer problemas de
desempenho. Ele também assegura que os sistemas sdo capazes de dar suporte aos
niveis de desempenho exigidos para o atendimento dos ANS.

Existem quatro atividades principais no Gerenciamento de Desempenho:

A monitoragao tem como objetivo garantir que os recursos e servigos terdo o
desempenho necessario para cumprir os termos dos ANS. Isso inclui itens referentes &
capacidade (p.ex. throughput) e desempenho (p.ex. tempo de resposta). A monitoracéo
¢ realizada com base em limites definidos pelas especificagdes técnicas e pelo
Gerenciamento de Nivel de Servico.

A analise é usada para identificar tendéncias de utilizag&o e nivel de servico, de forma
que possam ser determinados os valores normais ou uma base de referéncia. A
monitoragao regular e a comparacdo com essa base de referéncia podem identificar
condigBes de excecio ou de quebra proxima dos ANS. A analise pode ser usada para
prever a utilizacdo de recursos no futuro ou monitorar o crescimento atual comparando-
0 com o crescimento previsto.

http://www.hp.com.br/education 8-13 h1846s h.02
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Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade -
: W
e O ajuste é usado para identificar medidas voltadas a melhorar a utilizagdo ou os niveis o
de desempenho de um dispositivo ou servigo especifico. ®
* A implementacdo das medidas de ajuste deve ser conduzida pelo Gerenciamento de ®
Mudangas para minimizar a interrupg&o e reduzir o impacto negativo no servico. i

h1846s h.02 8-14 http:/imvww.hp.com.brieducation
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Médulo 8
Gerenciamento da Capacidade
’ G
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®
|
(ﬂh
* Gerenciamento Reativo e Proativo da Capacidade
* Gerenciar a demanda onde a capacidade & limitada
~* Alocar recursos pela prioridade dos negécios
G
1iB48s 202 ©5004 Hewlett-Packerd Develaoment Tombzny, L—'—‘ - 13

Anotacdes

Essa ¢ a parte mais reativa do Gerenciamento da Capacidade, e o seu principal objetivo é
influenciar a demanda pelo recurso computacional e 0 uso desse recurso.

Em curto prazo, o Gerenciamento da Demanda ¢ usado quando acontece uma falha
parcial em um componente usado para fornecer os servigos.

Em longo prazo, o Gerenciamento da Demanda é usado quando uma atualizagéo ja
identificada for cara demais ou impraticavel. -

Nos dois casos, a demanda do cliente por Tl é gerenciada pela atﬁbuigéo de recursos
conforme a prioridade dos negécios. Essa ndo é uma func&o popular, pois impée regras e
pode resultar na indisponibilidade de determinados servigcos em determinados horarios.

O Gerenciamento da Demanda &, entretanto, a forma mais econdmica para o
Gerenciamento da Capacidade em curto prazo.

h1846s h.02 8-16
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Gerenciamento da Capacidade

. Malor ou menor cobranga para recursos ou perlodos

~ especificos |
- * Pode exigir restngoes especrﬁcas ou mvels de
concorréncia -
=ans Otima utilizachso
= Antas do Gerehciamento de Demanda
& = BRGSO Geremiamgnta de Demanda
g . BN remERRrg RN

$:00 10:00  12:00  14:00  16:00  18:00

hig466 h02 B 2004 Hewlil-Packard Deveiopmisnt Comparny, LP. 14

Anotacoes

Para conseguir um melhor controle da carga de trabalho, a demanda por recursos
necessarios pode ser controlada por meio de varios processos. O primeiro deles é o
controle da demanda pelo preco. A cobranga diferencial é as vezes usada para incentivar a

utilizacéo fora dos periodos de pico.

Nos momentos em que a demanda ¢é tradicionalmente alta, o custo dos recursos é
aumentado. Por outro lado, o custo é reduzido quando a demanda ¢é tradicionalmente baixa.

Para conseguir influenciar esse tipo de controle, o Gerenciamento da Demanda precisa
saber quais servigos utiliza quais recursos, em que extensao e quando. Ele também precisa
conhecer a programacgao das atividades na infra-estrutura de Tl. Com base nesse
conhecimento, o Gerenciamento de Demanda pode auxiliar na tomada de decisbes
referentes ao potencial para influenciar a demanda e os meios para influencia-la.

http:/imwvww.hp.com.br/education 8-17 h1846s h.02
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- Tecmcos
- Neggqglo
- Serwgos

- Financeiros

- Utilizag&o

. Produz relatonos tecmcos e gerenmals-,

- Serv:gos e Com ponentes
- Excegoes. B B
- Previsdo da Capacidade

* Parte do BDGC

. Dados relevantes ao Gerencxamento da Capaczdade

¢
®
®
®
(.
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Anotacodes

Todas as areas do Gerenciamento da Capacidade utilizam essa ferramenta.

Conceitualmente, ela € um banco de dados Gnico, e formaria parte do Banco de Dados de

Gerenciamento da Configuragdo (BDGC), comentado na segdo de Gerenciamento da

Configuracgéo.

h1846s h.02 8-18 http:/iwww.hp.com.br/feducation
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Slanos de
Capacidade -

higigs hiZ

© 2004 Hewist-Packard Devslopment Company, LP.
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Anotacdes
Entradas do BDC:

O BDC é usado para produzir:

Dados do Negécio
Dados Financeiros
Dados do Servigco
Dados Técnicos

Dados de Utilizagéo

Relatorios Gerenciais
Planos de Capacidade’

Relatorios Técnicos

Diferentes plataformas exigem dados diferentes e o BDC sera formado por varias fontes de
dados. - :

http:/mwww_hp.com.br/education 8-19
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. Na ITlL v2 hdo & mais visto como uma atmdade
separada no. Gerenmamento da Capamdade

. Atualmente foi dmdlda em:

- Dlmensmnamento da Aphcagao (prevxsao do volume de
trabalho processado pelos usuanos) ’

= Modelagem (prewsao da demanda sobre 0S serwgos e
s;stemas) - -

* Ainda visto como atl\ﬂdade separada pelas Gerenc:as
da Dnspomb:hdade e Fmancelra

11846e B 02 S 2004 Hewdet-Packsrd Devalopment Sompaty, LB B 17

Anotagoes

Embora néo relacionada como uma atividade separada na sec¢do de Gerenciamento da
Capacidade da ITIL v2, essa atividade é muitas vezes citada nas segdes de Gerenciamento
Financeiro e Gerenciamento de Disponibilidade. Esta nota, portanto, contém uma breve
apresentagao da atividade.

O Gerenciamento da Carga de Trabalho é leldxda hoje em Dimensionamento da Aplicagéo
e Modelagem.

A carga de trabalho de um dispositivo ou sistema é a quantidade de processamento ou
trafego iniciado por um usuério. Ela exclui atividades ou tarefas proprias do sistema.

O Gerenciamento da Carga de Trabalho identifica e prevé como essa quantidade de
processamento ou trafego ira mudar durante o periodo de planejamento. Ele fornece
entradas para o Gerenciamento de Recursos e o Dimensionamento de Aplicacdes.

Entre suas principais atividades estao:

» Definir as cargas de trabalho reais. Essas tipicamente serdo as tarefas que sao
executadas pelo usuario de forma regular, como transacées padro ou a transmisséo
de um documento especifico.

e Definir e catalogar um perfil para cada carga de trabalho.

h1846s h.02 8-20 http:/lwww.hp.com.brleducation
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Médulo 8
Gerenciamento da Capacidade

« Definir as atividades do negocio que iniciam cada cargé de trabalho.

e Observar tendéncias na utilizagio passada e usar as informagdes de negocio para
estimar o uso futuro.

T 99 P3E

o Produzir uma previsdo da carga de frabalho.

f http:IIwww.hp.com.brleducatioh 8-21 h18486s h.02
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* Para as novas aplicagées, prever:

- Nivel de Servigo |
— Recursos
- ;__I‘hﬁp.licagées de custo
 _ Efeito nas apli'cvagées existentes

* Realizado no inicio e em pontos-chave dos projetos em

desenvolvimento |
#12482 R 02 @'23@;1. Hewdett-Packard Dovelopment Sompany, LE. 18
Anotacodes

O objetivo do Dimensionamento da Aplicagéo é prever as implicagdes de nivel de servico
recursos e custos de qualquer nova aplicaggo ou de qualquer extensao importante nas
aplicacGes existentes.

O Dimensionamento da Aplicagdo deve ser feito nos estagios iniciais de um projeto, nos
quais s&o avaliadas as implicagSes de custo e impacto aos negécios.

h1846s h.02 8-22 http://www.hp.com.br/education
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Gerenciamento da Capacidade

Modelagevmﬁ .

PPHG @

A habilidade de prever o comportamento da infra-estrutura
de Tl sob qualquer volume e variagéo de trabalho - |
fornecidos - »
hiBids hi2 92004 Hewa‘ezt;Pac%a rd Deééspé@?m- Company, LP. 19
Anotacoes

A Modelagem permite que a equipe de Gerenciamento da Capacidade faca a previsdo do
desempenho de um sistema especifico sob um volume e variedade de trabalhos fornecidos.

Técnicas de modelagem s&o usadas para executar estudos de viabilidade dos planos de
capacidade durante os estagios de planejamento, para otimizar a capacidade e para
detalhar a divisdo da capacidade de uma forma apropriada. A modelagem ¢ usada para
responder perguntas do tipo "E se?" com relagéo a:

ConfiguragGes especificas

Cargas de trabalho especificas

Combinagdes de cargas de trabalhos

http://www.hp.com.br/education 8-23 h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.



MOQauio 3
Gerenciamento da Capacidade

A modelagem é uma ferramenta usada por todos os componentes do Gerenciamento da w
Capacidade.

®
Suas principais atividades s3o: _ ' ®
 Definir o desempenho atual como base de referéncia para o modelo. ®

» Verificar a exatiddo dos resultados e ajustar o modelo até que os resultados estejam
dentro de uma tolerancia aceitavel.

* Prever o resultado dos cenarios planejados. .

h1846s h.02 8-24 http://www.hp.com.br/education
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Gerenciamento da Capacidade

 Tipos de 'M’bdel'a»gem '

Estimativa

Andlise de Tendéncias

~ Modelagem analitica
(Multi Class Network Queuing Theory)

Modelagem de simulagéo

Benchmarking

Wigdse hiz 22004 Hewlati-Packard Developrsat Company, LB 20

Anotacodes

Existem cinco tipos diferentes de modelagem, mostrados aqui em ordem crescente de
custo e precisio:

e A estimativa & um método barato e facil de previsdo de desempenho com base na
experiéncia anterior e no conhecimento atual. Ela ndo € precisa o suficiente para ser
valiosa para qualquer outra coisa além do que para problemas de pouca importancia do
dia-a-dia.

¢ A analise de tendéncias é feita com o uso de dados de uso dos recursos e dados de
desempenho, que sdo medidos no tempo e representados em um gréafico. Essas s&o,
na verdade, somente estimativas sofisticadas e portanto ndo podem ser usadas para se
determinar tempos de resposta com exatid&o.

e A modelagem analitica é feita com o uso de ferramentas sofisticadas, que s&o criadas
por modelos matematicos. Essas ferramentas s@o normalmente criadas para sistemas,
redes ou aplicagbes especificas, podendo ndo dar uma vis&o completa do servigo.
Essas ferramentas precisam ser mantidas atualizadas, mas s&o normalmente mais
baratas e levam menos tempo do que a modelagem de simulac&o.

s A modelagem de simulagao é usada para modelar eventos discretos com base em
uma configuracdo especifica. Isso normalmente é feito em um ambiente dedicado,

http:/fwww.hp.com.br/education 8-25 h1846s h.02
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como um laboratério. Ha também disponiveis ferramentas de simulagdo que simulam

transagbes ou o trafego da rede.

e O benchmarking é uma forma extrema de modelagem de simulagéo, na qual todo o

ambiente operacional é replicado ou simulado. S3o produzidas cargas de trabalho para

replicar o ambiente vigente. As variaveis s3o entdo manipuladas ou introduzidas para

medicdo do efeito real.

h1846s h.02 8-26
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. :Plénéjament‘q‘ dfosnréq_ui‘s_itoéj da i.c;aghp:é.cidadel
- »Previs-éof do ponto de saturacéo -
- Identificar ag&o para prevengéo
* Periodo de dois anos |
* Revisado a cada trés meses.

- * Utiliza cendrios

© h1248c hiZ £ 2004 Hewdetl-Packard Developriant Company, LB : 21

Anotacoes

O Plano de Capacidade documenta os niveis atuais de utilizacdo de recursos e o
desempenho do servigo e, apos uma consideragdo das estratégias e planos de negdcios,
prevé os requisitos futuros dos recursos para suportar os servigos de Tl que apoiaréo as
atividades de negdcio.

Em resumo, o plano de capacidade prevé quando o sistema atingira o ponto de saturacéo e
entdo identifica a agdo que devera ser tomada para evitar essa situago.

O planejamento & feito para um ciclo de dois anos e revisado a cada trés meses. O
processo de planejamento usa cenarios para aumentar a sua exatidao.

hitp:/lwww.hp.com.br/education 8-27 h1846s h.02
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Anotagoes

Tendo as cargas de trabalho atuais como base, o Gerente da Capacidade usa as entradas
provenientes dos cenarios de planejamento empresarial, assim como as mudancas

planejadas e o dimensionamento da aplicag&o, para produzir um conjunto de cenarios de
planejamento da capacidade.

Esses cenarios s&o discutidos com os gerentes de negdcios e os gerentes de Tl e o cenario
mais provavel é selecionado para o periodo de planejamento.

Apbs terem escolhido um cenario em conjunto, a equipe do Gerenciamento da Capacidade
podera comecar a modelar as diferentes alternativas, com diversas faixas de niveis de

utilizag&o. Essa modelagem deve usar as previsGes de carga de trabalho de um periodo de
pelo menos os dois préximo anos.

Normalmente, isso & suficiente para modelar cada trimestre, mas em casos extremos pode
ser necessario modelar cada més - talvez em uma situag&o na qual provavelmente ocorram
numerosas mudangas significativas em um espaco de tempo relativamente curto.

h1846s h.02 8-28
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Para o(s) cenario(s) selecionado(s), serd necessario calcular e relatar a utilizacéo de
recursos esperada (e as atualizagbes propostas) com base nas cargas de trabalho

esperadas.

Estes cenarios devem ser documentados em um plano inicial (rascunho). Esse plano
devera ser discutido com a geréncia sénior de T e depois divulgado, como o Plano da
Capacidade, apés a introducédo das emendas necessarias.

http:/iwww.hp.com.br/education 8-29 h1846s h.02
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Gerenciamento da Capacidade

Questio 1/2

Informagées Necessarias parao |

Como objeﬁvb de realizar o efetivo Gérenciameﬁto”da -
- Capacidade, quais das fontes de informagao abaixo sio |
~Necessarias? - | | | S
1. Dados Financeiros.
2. Dados Empresariais
3. Dados Técnicos
‘4. Dados de Servicos

Ale2 B.2e4
C.2,3 e4 D. Todas elas

S4B 02 & 2004 Hrwleli-Fackasnd Develspment Company, LF : . 23

Anotacoées
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Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade

Questao 2/2

Quai‘s das afirmativas abaixo sao falsas?

1. O custo real de uma atuahzagao nao pode ser
estabelecido sem o efetivo Gerenc:amento da
Capacidade. A
2. O provavel efeito de uma atualizagdo sobre o tempo de
- resposta nao pode ser prewsto sem .o Gerencuamento '
da Capacidade. - : -

3. O Gerenciamento da Capacidade assegura que as

atualizagdes possam ser planejadas antes que o tempo
de: resposta seja afetado.

A. Somente a primeira g Somente a terceira
B. Somente a segunda ( C D;Nenhuma delas
#1855 h 00 £.2004 Hewdeit-Paerard Dedelgprent Company, LR, » 24
Anotacodes
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Mddulo 9 — Gerenciamento Financeiro
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issdo do gerer vmamento financeiro

.{ O QUJ&:
w
‘Gerenciar os custos da mfra—estrutura de Tl e fornecer uma
| base financeira sdlida par as decisbes de negdécios :
[_relacionadas & Tljjatravés{da identificagéo e contablhzagao , CL

| dos-custos: itrega dos servigos e, lquando apropriado, %/
recuperar 0S8 custos de forma eqaitativa

= R Tsfmw

#1846 h02 © 2004 Hewlelt-Packard Develspment Zompany, LE 2

Anotacoes

Gerenciar os custos da infra-estrutura de Tl e fornecer uma base financeira sélida para as
decisbes de negdcio relacionadas a Tl, através da identificagdo e contabilizagdo dos custos
da entrega dos servigos e, quando apropriado, recuperar os custos de forma eqliitativa.

Para atingir essa meta, 0 Gerenciamento Financeiro para os servigos de Tl deve incluir
dentro do seu alcance:

¢ A habilidade de contabilizar completamente todos os gastos relacionados ao
provisionamento dos servigos de Tl.

e A habilidade de atribuir todos os gastos de servicos especmcos e gerais entregues para
cada cliente, individuaimente.

¢ A habilidade de auxiliar a alta geréncia na tomada de decisbes relacionadas a
investimentos em T, fornecendo informagdes financeiras para suporte aos cenérios de
negécios criados.

h1846s h.02 9-2 http://iwww.hp.com.br/education
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Os servigos fornecidos pelo departamento de Tl geralmente s&o considerados criticos para
os negocios. O aumento do nimero de usuarios, em conjunto com as demandas para a
implementagdo de novas tecnologias e as crescentes complexidades dos sistemas de Tl
(por exemple, client-server) fizeram com que os custos de Tl crescessem mais rapidamente
do que os outros custos da organizagdo. Conseqlientemente, os servigos de Tl sdo muitas

" vezes vistos como de alto custo e/ou inflexiveis.

A complexidade de contabilizar a utilizagdo dos sistemas de Tl significa que raramente se
consegue identificar de forma facil e apropriada, os custos reais de operag3o. Isso pode
levar a insatisfacéo do cliente pelo "valor do dinheiro" percebido para esses servigos.

A resposta a muitas dessas acusacoes dirigidas contra a organizagdo de Tl é quase
sempre: "Estamos fazendo o melhor que podemos com o dinheiro que temos! .

O departamento de Ti precisa compreender o custo real do fornecimento de seus servigos e
gerenciar esses custos de uma maneira profissional. Essa é a Ginica maneira eficaz de
demonstrar que esta fazendo o melhor que pode. Assim, foram criados os processos de
contabilidade e orcamento de Tl e, além disso, muitas organizacdes também implementam
processos de cobranga pelos servigos executados.

Para tratar de assuntos contabeis, é recomendado que as organizagbes contatem um
contador devidamente qualificado.

http:/lwww_hp.com.br/feducation 9-3 h1846s h.02
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O escopo do Gerenciamento Financeiro de Tl abrange o orgamento, a contabilidade e a
cobranga de Tl, embora muitas das atividades envolvidas sejam muitas vezes gerenciadas

pela diviséo Financeira dentro da organizacao. )

Q = B 5 = e
‘} Oakie N PNLORGIO50652
Contabilidade de TI g Onto o

Permite que a organizagdo de Tl preste contas de onde o dinheiro & gasto na conducgéo do
departamento e no fornecimento dos servigos. 1

Orcamento
Previsao, controle e monitoragdo de gastos.

Cobranca %j oA N By .

Os servigos sdo faturados para os clientes. {gm,«a ) _y
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o Contabilizar o custo de conduznr a area deTle fornecer
semgos de TI

. Facmtar um orgamento preciso
d Como base para as dec:soes de negomos

'« Construir a base para determmar 0 Retorno do |
Investimento (ROI) de TI

» Equilibrar o custo, capacidade e requisitos de nivel de
servico

* Reécuperar os custos quando necessario (cobranga)

(1845 hiBZ S 2004 Hewiztt-Packard Developrmenl Company, LP. P

Anotagdes
Os objetivos manifestados nessa declaracio de missao s&o:

o Contabilizar o custo de conduzir a area de Tl e fornecer servigos de Ti.
¢ Facilitar um orgamento preciso.

e Fornecer informacdes sobre o custo dos servigos de Tl, as quais irdo permitir que a
empresa tome melhores decisées de negdcios.

e Construir a base para a determinacao do Retorno do Investimento (ROI) de TI.
e Equilibrar o custo, capacidade e requisitos de nivel de servigo.

» Onde necessario, criar uma estrutura justa para a recuperacgéo dos custos (cobranca).

http:/iwww.hp.com.br/education 9-5 h1846s h.02
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- O processo de previséo e controle de gastos dentro da
corporagdo — consiste em um ciclo de negociagdo
periddico para definir orgamentos, geralmente anual, e
na monitoragéo didria do orgamento atual. i

Li246e 202 © 2004 Howlent-Packard Hevalesmen; Sompzny, LE. : 5

Anotacgdes

Orcamento ¢ o processo de previsdo e controle de como o dinheiro é gasto, e consiste em
um ciclo de negociagéo periddico para definir orcamentos (geralmente anual) e na
monitorago diaria do orgamento atual. O Orcamento em Tl faz parte de um ciclo de
or¢camento global definido pela empresa.

O orgamento final acordado para um departamento de Tl pode incluir diSciplinas financeiras
impostas pela organizacao, incluindo:

» Limites para os gastos de capital.

—

B

e Limites os gastos operacionais.
e,

» Limites para a variac&o entre os gastos reais e previstos.
—— 4

e Diretrizes sobre como o orgamento deve ser usado.
s O
» Carga de trabalho acordada e conjunto de servicos a serem entregues.
» Limites para os gastos fora da organizagso.

* Acordos sobre o tratamento de excegdes.

h1846s h.02 9-6 http://www.hp.com.br/education
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Os orgamentos s&o definidos pela previsdo dos custos de categorias especificas de gastos.
Nos casos em que elas ndo forem conhecidas, eles seréo estimados tom base nas
previsGes empresariais, previsdes do Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento de
Nivel de-Servigo.
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 Elementos de custo

Elementos de Custo

Tipos de Custo]| __

Software: Sistemas operacionais, software aplicativo, utilitarios

Hardware ~  |Servidores, armazenamento em disco, estagées de
|trabalho, laptops, PDA, impressoras, dispositivos de
rede o o A

Acomodacao - |Escritérios; energia, iluminagao, agua, depésitos,

. [|seguranca das dreas

Pessoas |Recrutamento, custos empregaticios, beneficios,
| - |automdveis, custos com realocacdo, despesas
gerais, treinamento o , -
Transferéncia |Cobrangas internas de outros centros de custo

' ' dentro da organizagéao ‘ .

Servigos Servigos de seguranca, servigos para continuidade
Externos dos servigos de TI, servigos terceirizados
hiddBs n 02 2004 Hewlsit-Packarg Devalooment Company, LE 8
Anotacées

Tipos de custo séo categorias que facilitam a identificag&o de onde o dinheiro est4 sendo
gasto ou onde ele sera gasto. Elementos de Custo sdo subcategorias, de nivel mais baixo,
dentro dos Tipos de Custo, de nivel mais alto. Alguns exemplos de Tipos de Custo e
Elementos de Custo s3o:

TeeeC

Tipos de Custo | Elementos de Custo

Software Sistemas operacionais, software aplicativo, utilitarios.

Hardware Unidades centrais de processamento, armazenamento em disco,
periféricos, hardware de rede, PCs, laptops, servidores.

Acomodacio IEscritérios, energia, iluminagéo, agua, depésitos, seguranca das areas.

Pessoas Recrutamento, custos empregaticios, bene-ficios, automéveis, custos com

realocagéo, despesas gerais, treinamento.

Transferéncia [Cobrangas internas de outros centros de custo dentro da organizacéo.

Servigos Externos [Servigos de seguranga, continuidade dos servicos de Tl, servicos
terceirizados.

Esses itens podem ser lembrados pelo mnemdnico: SHAPTE.

h1846s h.02 9-8 http:/iwww.hp.com.br/education
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Aliid



o,

-
2
-]
9
L]

i1

)y O conjunto de processos que permite 4 organizagéo de Tl

Modulo 9
Gerenciamento Financeiro

“contabilizar | por completo a forma como o seu dinheiro é
gasto, especualmente a habilidade de identificar os custos por
cliente, por servigo ou por atividade. Normalmente, esse
processo envolve livros contabeis & deve ser supemsmnado
por uma pessoa com conhecimentos ou formado em
contabzhdade

h1345s hO2 22004 Hewlett-Packard Developmgnt Cémpany, LB, T

Anotacoes

Contabilidade de Ti & o conjunto de processos que permite a organizacao de Tl
contabilizar por completo a forma como o seu dinheiro é gasto. Isso normalmente envolve
livros contabeis e deve ser supervisionado por uma pessoa com conhecimentos ou formado
em contabilidade.

Um sistema contabil € um conjunto de atividades, politicas e ferramentas inter-relacionadas,
que s&o usadas para definir orgamentos, controles e cobrangas dos servigos de Tl. O
objetivo desse sistema é:

+ Acompanhar os custos atuais e compara-los com o orgamento.

= Apoiar o desenvolvimento de uma soélida estratégia de investimento.
o Fornecer metas de custo para o desempenho e entrega dos servigos.
+ Definir prioridades para a utilizagéo dos recursos.

» Tomar decisOes do dia-a-dia, com plena compreens&o das implicagdes de custo e,
consegqiientemente, com o minimo de risco.

Dar suporte a introdug8o, se necessario, da cobranca pelo servigo de Tl.

http:/iwww.hp.com.br/education 9-9 h1846s h.02
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O sistema de contabilidade de T| —

Modelo de custo

* Classificagdo de custos o
- Capital e operécional ‘(gas‘tci’s: de receita) |
~ Direto éﬂindi.rét‘o (absorvidos e néd-ébsonkﬁidds) ,
_ Fixo e variavel e
o - Depreciagio
. _Uhidades de custo
* Centros de custo

* Monitoracéo

#1646s n 02 © 2004 Hewleti-Packaré D svelooment Company, LE. 8

Anotacbes

Um modelo de custo é uma estrutura na qual todos os custos conhecidos sio identificados
e alocados para clientes ou servicos especificos. A primeira etapa na definicdo de um
modelo de custo é a categorizagdo de como os custos sdo realmente incorridos. Os tipos
de custos e os elementos de custo discutidos anteriormente s3o a primeira parte dessa
categorizacdo. A préxima etapa ¢é a classificacéo.

Classificagdo de Custos

Dentro de cada Elemento de Custo, existem diferentes classificagbes de custo, que se
comportam de diferentes maneiras. Existem sete classificagbes abrangentes:

o Capital — Para obter uma definicdo contéabil de "custos de capital”, consulte um
contador qualificado. Para os propositos desse manual, os "custos de capital” podem

assumir um caréater genérico e incluir: -
— Equipamentos de computagio.
— Prédios e fabricas.
— Pacotes de software.

h1846s h.02 9-10

http://lwww.hp.com.brieducation
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

R XX N




Modulo 9
Gerenciamento Financeiro

Operacional (Gastos de receita) — Para obter uma definigdo contabil de "gastos de
receita”, consulte um contador qualificado. Para os propositos desse manual, "gastos de
receita" podem assumir um carater genérico e incluir:

— Custo de pessoali.

— Manutencdo do hardware e software de computagéo.

— Servigcos de consultoria, aluguel de equipamentos.

— Taxas de licenga de software.

— Custos de acomodacgéo.

— Despesas de administracéo.

— Taxas de eletricidade, agua e gas.

— Recuperacdo de desastres.

— Suprimentos.

Diretos — Aqueles custos que podem ser atribuidos de uma forma clara a um Unico

Cliente, por exemplo, os sistemas de Manufatura usados somente pela divisdo de
Manufatura.

indiretos (absorvidos) — Aqueles custos que sao incorridos em nome de todos ou de
um numero de Clientes, como por exemplo, a rede ou o departamento de suporte técnico,
que devem ser rateados por todos ou entre varios Clientes de uma maneira justa.

indiretos (ndo absorvidos) — Qualquer custo indireto, o qual n&o pode ser rateado por
um conjunto de Clientes, que deve entdo ser recuperado de todos os Clientes da maneira
mais justa possivel, geralmente através de uma elevac&o dos custos calculados até o
momento por certa quantia. Isso garante que a soma de todos os custos atribuidos para
cada Cliente ira se igualar com o total de custos incorridos pela divisdo de Tl.

Fixos — Os custos que néo variam nem em fungéo da variacéo da utilizagdo dos
recursos sdo chamados de Custos Fixos (por exemplo, um confrato de manutencgé&o para
um equipamento de hardware ou uma licenga corporativa de software).

Variaveis — Os Custos Variaveis sdo agueles que variam com algum fator, como
utilizac&o ou tempo. Eles tendem a ser usados para elementos de custo que néo podem
ser previstos com facilidade (por exemplo, cobertura fora do horario, grandes
movimentagdes de equipamentos e produg&o de relatérios trimestrais adicionais).

Depreciacdo — E um item contabil que permite & organizag&o reduzir o valor de seus
ativos com base no tempo de uso ou volume de utilizag&o.

Unidades de Custo

E a unidade basica de servigo que um cliente utilizara ou pela qual seré cobrado. As
unidades de custo precisam ser representadas por itens que podem ser facilmente medidos
ou percebidos pelo cliente. '

Os diferentes tipos de custo serédo calculados e alocados ou rateados em unidades de
custo. Um calculo simples incluird as seguintes etapas:

http:/iwww.hp.com.br/education 9-11 h1846s h.02
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» ldentificagdo dos custos diretos do servico.

Rateio dos custos indiretos.

Soma desses dois nimeros.

Divis&o do resultado pelo nlimero projetado de vezes que o servigo sera usado (por
exemplo, nimero de transacgGes).

Soma de qualquer outro custo variavel.

Centros de Custo
Ha trés tipos de organizacao contabil na ITIL:

« Centro Contabil — Esse tipo de organizacdo simplesmente identifica os custos do
fornecimento do servico, podendo também fazer algum trabalho de orcamento. Seu foco
esta em medir 6 desempenho e realizar a avaliaggo dos investimentos.

» Centro de Recuperag8o — Aqui é onde a organizagdo analisa todos os seus gastos e
investimentos de forma que possam ser recuperados dos clientes - normalmente na
forma de algum tipo de cobranga. O foco principal & consc:en’uzar 0s chentes sobre 0s
custos reais de utilizar os servicos.

e Centro de Lucros — Aqui é onde o departamento de Tl atua como uma unidade de
.hegdcio por si propria, apesar dos seus objetivos serem definidos pela organizagdo como
um taab.—lé‘s,_c)*ﬁé'rﬁ_géJmpre implica que o departamento tenha de dar lucro.

Monitoragdo

Todos os custos e unidades de custos identificados devem ser medidos continuamente
para detectar qualquer variéncia que possa provocar desvios no orgamento ou nas
cobrangas.

Onde necessario, novos célculos deverdo ser feitos e orgcamento e cobrancas realinhados.

h1846s h.02 : 9-12 http:/iwww.hp.com.br/feducation
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Modelo _;d'eﬂcu.svto» o

Sp‘ﬁware ‘Hardwvare Acomodagio Pessoas’ Transferéncias Servigos
. : : . externos’

Elementos de custo.

~ Custos diretos | | Custos indiretos
Custos ~ Custos
absorvidos nao-absorvidos

higdns hi2 T 2004 Hewlsi-Packard Developrrint Company, LP. 2

Anotacoes
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Avaliacdo dos beneflcms flnancelros de solugoes alternatwas
de Tl | o )
. Re_fo_mo_ sobre o investimeriiq (RODH
* Retorno sobre o capltal empregado (ROCE)
* Custo tota‘ de proprledade (T cO)
?\
A
s
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Anotacdes
A avaliagdo do investimento & o processo pelo qual se determina se a empresa tera
beneficios com as mudangas na quantidade e qualidade dos servigos de TI. Uma avaliagao
ah:{x:c:natica fmpOc
¢ Ser claro sobre os objetivos.
» Pensar nas diferentes maneiras de atingi-los.
» Estimar e apresentar os custos e beneficios de cada opg&o potencialmente valida.
Existem varios tipos de avaliag&o do investimento, incluindo:
e Retorno Sobre Investimento (ROl — Return On Investment), que calcula o efeito do
investimento na lucratividade de uma organizacéo.
~ Aumento médio dos lucros _ :
_____ G -
,fnvestlmenio,, : »®
o
h1846s h.02 - 914 http:/fwww.hp.com.brfeducation
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« Retorno Sobre o Capital Empregado (ROCE — Return On Capital Employed), uma
relacdo comumente utilizada pelos analistas para determinar a eficacia de uma
organizagao.

¢ - Lucro Liquido Antes de Juros e Impostos
ROCE = - '

__Total do Ativo - Passivo

s Custo Total de Propriedade (TCO — Total Cost Ownershin). criado pelo

R I AN AV = IRV %]] A3 NN 10la UOST Uwi INsE DI gy v: 1240

que consolida todos os investimentos e gastos de IC especificos por todo
vida, em um Gnico valor de investimento.

Gartner Group,
[oXe}

seu ciclo de
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‘O conjunto de processos necessarios para cobrar um cliente
pelos servicos a ele fornecidos. Para ISs0, é necessaria uma
boa contabilidade de TI, em um nivel de detalhes S
determinado pelos requisitos dos processos de andlise,

. faturamento & geracio de relatérios. -

Chu OS2~ e

R1248s 502 S04 Hewlati-Cackerd Dievelasment Company, LB, ik

Anotacoes

Cobranca € o conjunto de processos necessarios para cobrar os Clientes pelos servicos a
eles fornecidos. Para tanto, é necessaria a implementagado de processos sdlidos de
Contabilidade de Ti, com um nivel de detalhes determinado pelos requisitos dos processos
de analise, faturamento e geragéo de relatorios.

Seus principais objetivos s&o:

e Determinar as politicas de Cobranca mais adequadas para a organizagao.

¢ Recuperar, de maneira justa e precisa, os custos acordados do fornecimento dos
servigos de Tl.

» Moldar o comportamento do cliente para assegurar um retorno 6timo do investimento de
Tl realizado pela empresa.

h1846s h.02 9-16 http:/lwww.hp.com.br/education
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Gerenciamento Financeiro

. Controle orgamentarlo por usuano

. Ja exnste cobranga para outros recursos -
. E permitido ter a fiberdade de escolha |
* Existe flexibilidade comercial

« Recursos adequados de monitoragéo

12

n1845s h0Z T 2004 Hewiett-Packard Davelupmignl Company, LP,

Anotagoes
A ITIL sugere que o ambiente ideal para a cobranga é onde exista:

« Controle orgamentario por usuario
e Cobranca para outros recursos

¢ Liberdade de escolha

o Flexibilidade comercial

o Recursos adequados de monitorac&o

917 h1846s h.02
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)

eneficios da cobranga

e Aumento da conscnencna do custo
. Melhor utlhzagao dos recursos
- Permlte comparagoes

. Gerenc:amento da demanda

K Recupera custos de Tl de forma equ1tatwa de acordo -
com as demandas de T] | , | -

* Permite que os usuarios mﬂuenc:em uso!cobranga . )
* Aumento de receitas

FiB46S 502 3104 Hewlett-Packard Developmsnt Carmpany, LB 13

Anotacoes

e Aumento da consciéncia do custo.

» Melhor utilizag&o dos recursos.

» Permite comparacdes.

» Gerenciamento da demanda (cobranga diferencial).

* Recupera custos de Tl de forma eqgiitativa, de acordo com as demandas de TI.
e Permite que os usuarios influenciem uso/cobranca.

* Aumento de receitas.

h1846s h.02 9-18 http:/iwww.hp.com.brfeducation
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» Custo da xmplementagao e operagao do Slstema .
de Cobranga

. Alocagao dos custos de execugac para os chentes

~* Reagdo negativa aos custos e cobrancas de TI
- devida ao aumento de VISlbllldade |

. Percepgae de baixo \falor para o dlnhelro pago

* Falha na diferenciagao entre dmhelro mtemo e
externo -

. lelculdade em fazer comparagoes equwalentes |

w184as hiz C T 2004 Howlsi-Packsrd Devalophent Company, LP. 14

Anotagoes

- Custo da implementacgéo e operagéo do Sistema de Cobranga

Alocagdo dos custos de execugéo para os clientes

Reacao negativa aos custos e cobrangas de Tl devida ao aumento de visibilidade
Percepgéo de baixo valor para o dinheiro pago

Falha na diferenciagdo entre dinheiro interno e externo

Dificuldade em fazer comparagdes equivalentes

http:/iwww.hp.com.br/education 9-19 h1846s h.02
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* Determinar a Politlca de Cobranga
Itens que podem ser cobrados
. Pohtlca de pregos ,
R Metodos para 0 estabeiemmento de pregos
- Custo -
- Cﬁusto com margem
- Taxa egjuivalente (interna)
— Preco de meircado(lexte;ma).

- Preco fixo

pi84Bs IR ©2994 Hawletl-Fackars Devslopment Sompany, LR - 15

Anotagdes

Determinar a Politica de Cobranca

O tipo e a configuracéo de um sistema de cobranca serdo determlnados por quatro fatores
principais:

o Nivel de recuperacéo exigido.

e A necessidade de influenciar o comportamento do usuario.
¢ Capacidade de medir a utilizag3o.

+ Nivel de controle do mercado interno.

ltens que podem ser cobrados

Esse € o processo pelo qual se identifica exatamente o que sera cobrado dos clientes. O
cliente deve enxergar esses itens como uma unidade. Os custos fixos e variaveis devem
ser identificados para cada item da cobranca.
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Médulo 9
Gerenciamento Financeiro

Politica de Pregos

Esse é o processo pelo qual se identifica exatamente quanto em dinheiro o processo de
Cobranca deve recuperar. ‘

Como o nivel de precos tem um impacto direto sobre a demanda pelo servigo, os seguintes
fatores devem ser levados em consideracao:

Qual € o objetivo da definicdo de precos?

Qual é a demanda real pelo servigo?

Determinagédo precisa dos custos diretos e indiretos.

O nivel de controle do mercado interno.

Quais servigos estéo»disponiveis externamente, se os clientes puderem escolher.
Quais séo os problemas legais, regulamentares e fiscais?

Os clientes estio ou ndo “amarrados”?

Métodos para o Estabelecimento de Pregos

Custo Custo do servigo hoje realizado.

Custo com margem A margem deve ser definida como uma porcentagem fixa ou como

uma meta de retorno sobre investimento.

Taxa equivalente E onde o custo é similar ao de outros departamentos internos ou

organizagdes similares.

Preco de mercado  Esse é o prego cotado por um fornecedor externo, que pode ser

menor que o do departamento interno de Tl devido a economias de
escala.

Preco fixo A organizacgao de Tl e os clientes acertam um prego para o periodo

de planejamento, independentemente do custo.
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. Esta.belﬁeciméht"_d de cobrangas de taxas ﬁd_iferentfés 3
durante periodos especificos , c

- Por exemplo, aplicar pregos maiores em momentos de
- picoe menores fora do pico 3
~ * Usado para influenciar a demanda

vass Uflizacio Stima

/ == Antes do gerenciamento de demanda -
8 - === Ap&S o gerenciamento de demanda
G .
N
.s_ ] n ﬁﬂ!.l&!—'&!-! BEATRSRGa® v_ﬂl-i(ﬁ&nl&ﬁ —.”l
8:00  10:00 42:00 14:00  16:00 18:00
Ri848s 202 2004 Hewieti-Fackard Develegment Sompary, LB 18

Anotagodes

A cobranga de taxas diferentes dos clientes da empresa durante periodos especificos, por
- um mesmo trabalho, tipicamente para amortecer a demanda oy gerar receitas por uma
capacidade ociosa. Pode também ser usada para incentivar a operacéo fora do horario de
pico ou no periodo noturno, por exemplo, aplicando a cobranca de pregos mais altos
durante os horarios de pico e precos mais baixos fora do horario de pico.
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=X XX

- As faturas devem ser:’

- Simples

: De Fécil compreens3o | |
. Cgfh informégée.s que justiﬁqUem é faturamento |
~ Opgbes: | |

\* 1v'..-i‘;_3_¢mént_e para ih’forhdagéd’

* Nocional

- ~ * Cobranga completa e efetiva

h v higigshiz = & 2004 Hewlati-Packard De*»‘é%opment‘ Company, LB, 97
Anotagoes

. Faturamento & o processo pelo qual uma nota fiscal & produzida e os fundos sdo

. recuperados do cliente. Os ciclos de faturamento devem ser alinhados aos ciclos

- financeiros da empresa, para garantir que n&o havera um impacto negativo no fluxo de
. caixa.

. - O faturamento objetivo tem trés itens:

" e As faturas devem ser simples, claras e de acordo com a capacidade de pagamento.
k e Os itens cobrados devem ser facilmente compreendidos pelo cliente.

@ e As informagdes da contabilidade de Tl devem estar disponiveis para dar suporte as
.- faturas, justificando o faturamento.

http:/iwww.hp.com.br/education 9-23 h1846s h.02
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Ha trés tipos basicos de faturamento identificados na ITIL:

™
» Somente para informacdo — Os custos do fornecimento do servigo sdo calculados e ®
enviados ao cliente, mas nenhuma cobranga € realizada. ®»

» Nocional — Além da informacso dos custos do fornecimento do servico, a fatura contém

detalhes sobre como os custos seriam cobrados, mas nédo ha uma recuperacéo de custos
real feita com base nas faturas.

e Cobranca completa e efetiva —

O pagamento ocorre como resultado do faturamento.

A cobranga nocional é muitas vezes usada quando o sistema de cobranga é implementado
pela primeira vez, para acostumar os usuarios com a idéia de que os Servicos ndo séo -

"gratuitos". Ndo deve ser usada por longos periodos, pois perde valor se ndo houver uma
cobrancga efetiva.

h1846s h.02 9-24
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Questio 1/2

'Qual das seguintes afirmativas ndo representaum .
objetivo do processo de Gerenciamento Financeiro?
)él Influenciar o comportamento do usuario fornecendo
incentivos para usar os recursos fora dos horarios
~depico | O
B. Conscientizar os usudrios sobre os custos dos
servicos de Tl

/T G Fornecer o nivel correto de recursos de Tl para dar
suporte as aplica¢des novas e ja existentes

D. Motivar o departamento de Tl para fornecer um
servico mais economicamente justificado

niR48sh02 SI200G4 Hewisit-Packsrd Dexdliproint Campdnyg, LP. 18

- Anotagdes
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Questio 2/2

Consndere as segumtes aflrmatwas

1 E lmpratlcavel mtroduzw um sistema de cobranga -
 eficaz sem conhecer o custo verdadelro da entrega
- dos servigos de Tl - :

2. Acobranga pelos servigos de Tl é um pré—reqUisitb ol -
obrigatéria, para a introducéo de acordos de nivel de

Servico.
Qual delas esta correta? o
(\}D Apenas a primeira B. Apenas a segunda
C. Ambas D. Nenhuma |
EAEs h 02 & 2004 Hewleti-Packard Devejopment Company, LE 18
Anotacodes
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Moduio 10
Gerenciamento da Disponibilidade

H

| fconstrugao-:de Uma infra-estrutura configvel e sustentavel, e) C
@la; manutencgéo de relacionamentos chave‘para suporte e
{suprimentos, de acordo com o8 fequisitos do servigo. J

S . A - N
U P

218465 R02 © 2104 Hewleni

[
Anotacgobes 1 i y R

, 7 ~ L BXS )
Assegurar a entrega de servicos dé Tl onde, quando e para quem eles séo ex191do§;’ S
através do planejamento e construcdo de uma infra-estrutura confidvel e sustentavel, e pela

manutengéo de relacionamentos chave para suporte e suprimentos, de acordo com os
requisitos do servico.

Develooren: Company, L2 ¥
i

! Yy /

- &k},\

Packarg L
kY
1
L H

Essa missédo ¢ conquistada com a determinagio das exigéncias da disponibilidade dos
negécios e a adequagio dessas exigéncias & capacidade da infra-estrutura de Tl, coma
organizagdo dos servicos e suporte para fornecer um nivel de disponibilidade sustentavel e
com custo justificado, habilitando a empresa a atingir os seus objetivos.

O Gerenciamento da Disponibilidade também trata de certo numero de questdes de
seguranca ndo enderegadas pelo Gerenciamento de Seguranca.
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Modulo 10
Gerenciamento da Disponibilidade

. Todos os novos ser\ngos de Tl

- Semgos ex1$tentes com ANS lmplementados
; * Fornecedores de T!

* Todos os aspectos da mfra-estrutura que possam afetar a
dlspomblhdade ~ :

“« Nzo e Gerenc:amento da Contlnuadade do Ser\ngo

- 718458 hOz2 @ 2504 Hewipt-Packard Deyelopnyent Campany, LB, 3

- Anotagbes
O Gerenciamento da Disponibilidade deve ser aplicado a:

e Todos os novos servigos de TI.
o Servigos existentes com ANSs implementados.
e Fornecedores de Tl (internos e externos).

e Todos os aspectos da infra-estrutura de Tl que possam afetar a disponibilidade

O Gerenciamento da Disponibilidade nao é responsavel pelo Gerenciamento da
Continuidade do Servico

http://iwww.hp.com.br/education 10-3 h1846s h.02
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* Projetar servicos de Tl levande em conta a
disponibilidade

-+ Medir e monitorar a Dlspombllldade Conflablhdade e
Hab|hdade de Manutengao

. Ottmlzar a dispombllldade da mfra-estrutura

. Reduzir;afrequenma_e du,ragao»de mcudetntes» :
¢ Agao corretwa para paradas nao programadas
* Plano da Dlsponlbllldade

* Equilibrio entre ‘dqspo_mbl_l_adajde ec;__ust;j};

11846s 102 S04 Hewiet-Packars Developmen: Company, LR : : 4

Anotacgoes

» Assegurar que os servigos de Tl sejam projetados para fornecer os niveis de
disponibilidade acordados.

* Medir e monitorar a Disponibilidade, Confxabihdade e Habilidade de Manutencéo de
forma continua. :

e Otimizar a disponibilidade da infra-estrutura de Tl de acordo com os objetivos de
negocios.

¢ Trabalhar para reduzir a freqliéncia e a duragéo dos incidentes.

» Assegurar que sejam identificadas e desenvolvidas agbes corretivas para as paradas
ndo programadas

e Criar e manter um Plano da Disponibilidadé
O Gerenciamento da Disponibilidade também tem responsabilidade de assegurar que 0
custo da alta disponibilidade n&o ultrapasse o seu valor.

O Gerenciamento da Disponibilidade procurara o melhor meio-termo entre o custo da
solugéo de disponibilidade e os custos da indisponibilidade.
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Modulo 10
Gerenciamento da Disponibilidade

 + Disponibilidade (%)
. Confiabilidade '(fe‘m 00)

* Habilidade de Manutengéo (interna)
* Habilidade de Obter Servigos (externa)

* Seguranca

hi245s h 2 ©1 2584 Hewlefi-Packard Development Company, LP, 5

Anotagodes

Disponibilidade (%) — é a habilidade de um servigco ou componente da infra-estrutura de T}
de executar a sua fungdo necessaria em um dado momento ou por um determinado
intervalo de tempo.

Confiabilidade (Tempo) — definido como a autonomia de um componente ndc apresentar
falha durante operacao.

Habilidade de Manutencéo (Maintainability) — € a habilidade de um componente da infra-
estrutura de Tl ser mantido ou restaurado para a sua condi¢do operacional pelas areas
internas de T1.

Habilidade de Obter Servicos (Serviceability) — descreve a habilidade de realizar acordos
contratuais (com ferceiros) feitos para garantir a Disponibilidade, Confiabilidade e
Habilidade de Manutenc&o dos componentes da infra-estrutura e servigos de Tl.

Seguranca — definida em termos de Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade (CID)
dos dados associados com um servico.

http:/iwww.hp.com.br/feducation 10-5 h1846s h.02
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Gerenciamento da Disponibilidade

°
®
e
- * Proporgdo de horas acordadas para um servico, que o
~ cliente pode acessar tal servico o |
* Medida a partir da perspectiva do cliente
* Expressa em porcentagem
Disponibilidade = Tempo acordads — Tempo parada no blanejada y 100 -
, Tempo acordade
Bi84Bs hG2 €3304 Hewieti-Packam Developmaent Lompany, LR 8
Anotacgbes
Disponibilidade é a proporcao de tempo que um cliente & capaz de acessar um determinado
servigo. A Disponibilidade & medida do ponto de vista do cliente e registrada no ANS.
A Disponibilidade normalmente & expressa em uma porcentagem:
Tempo acordado — Tempo parada nao planejada
- X 100
Tempo acordado
®
¢
" :

-
h1846s h.02 10-6
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- Co afia_b_s: ]

. Auft‘q»non’iia de»falha’s. operacionais
 * Habilidade de realizar
_ Uma fungdo requerida
- Sob determinadas condicdes
- »Por um tempo determinado
« MTBF/MTBSI

hifdhe hi2 & 2004 Hewle-Packard Devslopient Company, LP. 7

Anotagodes

A Confiabilidade de um servico é determinada pela sua autonomia de falhas operacionais.

A Confiabilidade pode também ser definida como a habilidade de componentes realizarem
uma funcéo requerida sob determinadas condigdes por um periodo de tempo determinado.

As medicoes de confiabilidade incluem:

o Tempo Médio Entre Falhas (MTBF — Mean Time Between Failures)

¢ Tempo Médio Entre Incidentes do Sistema (MTBSI — Mean Time Between System
Incidents)

+ Numero de quebras em um periodo
A Confiabilidade depende:
¢ Da ;g_s,g@g_@ incorporada ao servigo

+ Da aplicagcdo da manutencao preventiva

http:/iwww.hp.com.br/education 10-7 h1846s h.02
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abilidade de Manutenco, Habilidade de

A 2 X TN

Habilidade de manuteng3o (interna)
* Manutencdo preventiva

.. Tempé de restéuragéo e repa{ro, Tempo médio para 6
~ reparo (MTTR) | o L
Habilidade de Obter Servigos (externa)
~* O suporte para o qual fornecedores externos podem o -
ser contratados para suprir partes da infra-estrutura de '
Segurancga

* Confidencialidade, integridade e disponibilidade dos
dados apenas para pessoal autorizado‘-

H13463 802 © 2004 Hewdeli-Fackard Development Company, LE 8

Anotacgées

Habilidade de Manutencio (interna)
E a habilidade de um servigo de Tl de ser mantido ou restaurado para um estado
operacional satisfatdrio, pelas areas internas de TI.

A manuteng&o ou restauracdo de um servico pode ser dividida em cinco estagios distintos:

» Antecipacéo de falhas

e Deteccédo de falhas

Diagnésticos de falhas

Resolugdo de falhas

Recuperagéo de falhas

®
®
o

Wig
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Habilidade de Obter Servico (externa)

E a habilidade de fornecedores externos em cumprir as condi¢des contratuais referentes a
confiabilidade, habilidade de manutencao e suporte & manuteng&o dos componentes.

Em um ambiente terceirizado, disponibilidade e habilidade de obter servigo sdo a mesma
coisa.

Segurancga

O Gerenciamento da Segurancga é ¢ processo de protegdo e manutengéo da
Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade (CID) dos dados.

Varias questdes relacionadas a seguranga séo cobertas pelo Gerenciamento da
Disponibilidade:

Os servigos devem estar a disposigéo apenas para o pessoal autorizado.

Os dados devem estar & disposi¢do apenas para o pessoal autorizado, e somente nos
horarios acordados.

Os servigos devem ser recuperaveis dentro dos parametros acordados de
confidencialidade e integridade.

Os servicos devem ser projetados e operados dentro das politicas de seguranca de Tl

Acesso ao hardware ou software por parte dos contratados.

hitp://www.hp.com.br/education 10-9 h1846s h.02
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Bisponibilidade

Acordo de Nivel de Servigo

Confiabilidads

Acorde d'e
Habilidade de manutengio

Contratos de apoio -
Nivel Opera¢ional

Habilidade Obter Servigos

& 2004 Hewdett-Packerd Deovaln

islepmrent Combany, L2

Anotacdes
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Relacionamentos com fornecedores e responséveis pela manutengdo

MoaQuio 1v

Gerenciamento da Disponibilidade

Usuario .
Usuario

Usuario

Usuario

Clientes

Disponibilidade

—

¥

Acordo de Nivel de

Servigo

Servigos de Tl

%

v \ 4
Sisternas de Tl i ’Slstemas de Tl
Secéo de Servicos de T
Confiabilidade e Acordo de Nivel
Habilidade de Operacjona'
Manutengéo )
mﬁﬁ Manutengo de Outras
i 1 o
| ! Software ManutencBes
Fornecedores Intermnos e
Mantenedores
Habilidade
Obter Contratos de
Servico ~ - ¥ Apoio
Hardware Software Equipamentos Telem_muni-
para Ambiente cagdes

Fornecedores Externos e Mantenedores
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. ' Tempd de repare

e
N

Tempode

BN ERSRAL A

:

D R A

d Tempo'de
- fetecedo : A _ detecgdo.
3 iTempo de; 2 Tempode 5
3 : resposta ; T restauracio H :
H :("‘""b"’, - - > H
§ ; LERTEY 2 - F‘
A ‘ :
S kS
3 : 3
o H
S : 4
}%y < ) :
o e
i

o Termifio médio.entre-insidentes do sxstema .
(MTBSTY

Nimero de interripcdes em um periodo

#+iR4Bs n 2 © 04 Hewdett-Packard Develogment Company, LB : fit]

Anotacoes

O Tempo Médio Entre Falhas (MTBF — Mean Time Between Failures) de um
determinado componente é definido como o periodo entre a restauracdo do servico que usa
esse componente - apds a detecgéo de uma "fatha” (incidente) do componente - e a
detecg&o da proxima falha desse componente.

O Tempo Médio para o Reparo (MTTR — Mean Time To Repair) — também conhecido
como "Downtime" - de um determinado componente € definido como o intervalo de tempo
entre a detecgéo de uma "falha” (incidente) do componente e a restauracéo do servigo que
usa esse componente.

O Tempo Médio Entre Incidentes do Sistema (MTBSI — Mean Time Between System
Incidents) ¢ o intervalo de tempo entre a deteccdo de um incidente e a deteccdo de outro
incidente no mesmo componente.

h1846s h.02 10-12 http:llwww.hp.com.brleducation
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

®
¢
"

b

—

L Liid



Modulo 10
Gerenciamento da Disponibilidade

NV - Fungéo de Negécio Vital

 As fungdes criticas para os negécios da organizagéo,
suportadas por um servigo de Tl ' S

nigs8s b2 £1200s Hewlntt-Packard Developient Company, LB, : 11
Anotagoes

As FNV s3o fungdes de negobcio consideradas como sendo criticas para a organizagao,
identificadas através de um processo formal como, tipicamente, uma Avaliacdo de Risco ou
Avaliagdo de Impacto nos Negocios (veja o Gerenciamento da Continuidade dos Servicos

de Tl) - e que sdo suportadas por um servico de Tl.

http:/iwww.hp.com.br/education 1013 h1846s h.02
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* Projeto

S _ Dispéhibi!idadeﬁe. rei:up_érégéo
» Plano da Disponibilidade
- Aperfeicoamento continuo
"M'edic;éo-A o
~ Métricas -
- Mbnitorag;é_o ;

- Relatérios

R1B4BE R 02 ) 2004 Hewlelt-Packsrd Dovslopmen: Dompany, LR 12

Anotacgodes

Projetando para disponibilidade e recuperagiao

Deve ser projetado desde o inicio do desenvolvimento

. ldbentiﬁcar o Ponto Unico de Falha (SPOF — Single Point Of Failure) em cada sistema
¢ Analise de Risco

o Define as medigbes e as ferramentas para novos servigos

s Teste

h1846s h.02 _ 10-14
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Gerenciamento da Disponibilidade

Metodologia de Gerenciamento e Avaliagédo de Risco do CCTA (CRAMM —
CCTA Risk Assessment and Management Methodology)

Identificar riscos e as atividades para atenua-los s&o itens importantes no Projeto de
Disponibilidade e Continuidade do Servico.

O CRAMM existe como uma ferramenta de software, assim como uma metodologia
utilizada para identificar riscos e medidas de prevengédo. Os componentes dessa

metodologia s&o discutidos na segdo referente ao Gerenciamento da Continuidade do
Servico de TI.

Analise de Interrupcao do Servigo (SOA - Service Outage Analysis)

Essa técnica é usada para analisar o downtime e identificar oportunidades para melhorar o
tempo em operacéo (uptime) de ponta-a-ponta. Uma vez que uma oportunidade tiver sido
identificada, as seguintes etapas s3o executadas:

* Escopo e plano da tarefa

» Criacao de hipéteses (relagbes possiveis de causa e efeito)
* Analise dos dados

* Entrevistas com as pessocas mais relevantes

* Produgéo das conclusées e recomendacdes em um relatdrio
» Criagdo e validagdo da solucéo

Ciclo de Vida de Incidentes Expandido

O diagrama a seguir ilustra as relagbes entre o Gerenciamento de Disponibilidade e o ciclo
de vida do incidente/problema.

http:llwww.hp.com.brleducation 1n.17 v em -
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Tempo de reparo

Tempo de

< deteccég

Tempo de
deteccdo

Tempo de < >
~[estaugacéo :

LR R

.
.
L]
.
-
»

@
3
(s]

se0B8000O
LEAR ST RSN R ]

www

e reparado M

respost; :
. E R EN
i i

diagnosticado recuperado

CAEIOBERODOOBREN

Jeosonvnn
28300y

restaurado
detectado

LE X X1

Tempo médic
Tempo médio até o reparo entre falhas
{downtime) {uptime)

CBBTNPLVUBOONE

ABNAPWEINEABSIARIRNUNDNARO

Tempo médio entre incidentes do sistema

O papel do Gerenciamento da Disponibilidade nesse cenario é encontrar maneiras de
reduzir os elementos de downtime e ampliar o uptime. Isso seré feito em conjunto com o
Gerenciamento de Problemas, Mudangas e Capacidade.

Posto de Observagdo Técnica (TOP)

Um TOP ¢é uma reunido programada previamente de uma equipe de suporte técnico de
especialistas, de dentro da organizagéo de suporte de Tl, reunida para se concentrarem
em aspectos especificos da disponibilidade de TI.

O TOP monitorara eventos em tempo real para que possam identificar aperfeicoamentos ou .
gargalos. ’

O TOP & também um meio de identificar areas para aperfeicoamento continuo.

h1846s h.02 10-18 http:/lwww.hp.com.br/education
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Médulo 10
Gerenciamento da Disponibilidade

BN A\ isto ocorre

“seguida, isto
- ocorre . 1

1. isto ccorre x
2. e isto ocorre B 3 eistoocorre

C. provocando istojl

4. provocando'isto §
, 3 — e isto .ao'on{fece}1",-:
ll cstas duas coisas | y e
S (+ € C) combinam-se
: [l para provocar is
Aanalise |
rastreia estes
eventos

HIRAGs h 32 $ X84 Hewlel-Fackard Develapment Company, L P, . 13

Anotacdes
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Gerenciamento da Disponibilidade

Gerenctamento da dispombihdade e
mczdentes

" normal

Detecgio Reparo Res%amagéor

Servico
normal

Oportumdade de red uzur o downtime, melhorando o:
¢ Tempo de detecgéo
- * Tempo de diagnéstico

* Tempo de reparo |

* Tempo de recuperacio (recuperar dados perdidoS)

* Tempo de restauragdo (teste, retorno servico, informagéo
aos clientes) ‘

Cada etapa deve incluir o tempo de resposta e deslocamento

h1348s h.O2 D 2004 Hewistt-Dackard Development Com pany, L P 16

Incidente J Qiagaésﬁco Recperagéo

Anotagdes

Oportunidade para reduzir o tempo de parada nio programada (downtime), méihorando o:
» Tempo de deteccdo do incidente

» Tempo de diagnéstico
¢ Tempo de reparo
e Tempo de recuperacéo (recuperar dados perdidos)

» Tempo de restauracso (teste, retorno do servigo, informar clientes)

Cada etapa pode incluir o tempo de resposta e deslocamento

http://www_hp.com.br/education 10-21 h1846s h.02
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97,5%

135% < 9¢2-89897

| =89,89%

Estacdode . -
trabalhe. -

tAEs £ G2

)

&

22004 Howlet-Packard Development Zompany, LB 17

Anotacodes

O objetivo da resiliéncia é criar componentes robustos, usando a redundancia ou varias
opg¢des de componentes alternativos de forma que um componente ndc seja comprometido

mesmo quando ameacado.

Devido ao seu foco na manuteng&o do uptime, a resiliéncia "pertence” ao Gerenciamento
da Disponibilidade, embora seja muitas vezes implementada como resultado do processo

de Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl.

A Resiliéncia (ou “habilidade de recuperagéo rapida”) é normalmente implementada nas

seguintes areas:

¢ Ambiente fisico
e Ambiente computacional (hardware e software)

e Ambientes de rede

h1846s h.02

10-22
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Resiliéncia

;

= 01,69%

%

IS, & Estacéo de:
99,96% trabalho
96%
118486 h.02 G 2004 Hewlsi-Packard Developresint Cormpany, LE. 18
Anotagles
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Moduio 10

Gerenciamento da Disponibilidade

Questio 1/2

1.

2.
3.
4

A andlise de risco e as técnicas de gerenciamento de risco
séo componentes fuﬂdamenfats de quais das segumtes
disciplinas? :

Gerenc;amenie da Cenﬁgaragae

Gerenmamento da Di sp@mba&sdade

Gerenczamentc da Continuidade éc:s Semges de Tl

Gerenciamento da Capamdade

A 1e?2
B. 2e4

2e3
D. 3e4

hifd8s hO2

S 304 Hewloll-Cackané Develspmen: Company, LS

19

Anotagoes
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.Médulo 10
Gerenciamento da Disponibilidade

Questao 2/2

Um semiésr de rede opera canﬁnua;rﬁeﬁte por um
periodo médio de 2.000 horas. Este valor € uma medida
de: . L
A. Disponibilidade
@ Confiabilidade
C. Capacidade de manutencéo

D. Seguranca

h1848s hI2 D 254 Hewisit-Backsed Developmsat Company, LB 20

Anotagdes
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Médulo 11 — Gerenciamento de Nivel de Servigo
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Médulo 11 , _ : .
Gerenciamento de Nivel de Servigo :

Manter e aperfeicoar a qualidade do nivel de servigo de T
por meio de um ciclo de negociacéo, definicioe
gerenciamento do nivel dos servicos de TI, e fomentar ages
para melhorar a qualidade dos servicos. |

RiR4Es hO2 & F04 Hewlett-Fackard Disvalopment Compeny, LE. 2

Anotac¢des

Manter e aperfeigoar a qualidade do nivel de servigo de Tl por meio de um ciclo de

negociagéo, definicdo e gerenciamento do nivel dos servigos de T, e fomentar agGes para
melhorar a qualidade dos servigos. -

O Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS) por si s6 ndo € uma garantia de bons
servigos. Ele somente funcionarg se algumas ouiras disciplinas tiverem sido implementadas
e estiverem trabalhando adequadamente. Ao mesmo tempo, bons servigos somente serdo

possiveis se houver um programa formal para determinar e manter um nivel de servico
consistente.

Em muitas empresas, a qualidade do servigo € arbitraria. Poucas pessoas podem )
especificar exatamente o que significa um servico de qualidade. O resultado disso séo
pessoas julgando a qualidade do servico com base em critérios subjetivos, normalmente
baseados em medigdes de curto prazo. Esse & o motivo pelo qual os dlientes podem estar
satisfeitos com o servigo em um més e exigirem a demissao do pessoal de TI no més -
seguinte.

h1846s h.02 11-2 hitp:/fwww. hp.com.brleducation
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Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servico

Observe:

Os servigos sdo definidos pelo modo como s&o percebidos pelos clientes.
Os servicos devem ser justificados pelo negdcio.

QO GNS deve quantificar os serwges em termos que possam ser medidos pela area de
Tl e também pela area de negécios.

Isso é usado para definir e gerenciar o nivel de expectativa.:
Y

http:/iwww.hp.com.br/education 11-3 h1846s h.02
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Méduio 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

W
"
o

Trés conjuntos de reﬂacaonameni@s
*Clientee Tl

. Departamentos mtemes demm da @fgamzacsa@ cée T!

*Tle fornecedares extemas

h1846¢ R02

D 304 Howloti-Dychars Seveleoment Sompany, LR 3

Anotacdes

O escopo do processo de GNS envolve o gerenciamento dos servigos de Tl entre:

e Aorganizacdo do cliente e a organizacgao de servigos de Tl
* A organizagdo de servicos de Tl e os seus departamentos internos

* A organizagdo de servigos de Tl e 0s seus fornecedores externos

h1846s h.02 114
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.
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Gerenciamento de Nivel de Servigo

* Catalogar os servicos de T
. Quantszcar 0s seme;os de TI |
» Definir metas de semgos an’temas e extemas
= Alcancar as meta‘s-cie semg,os acordadas
* Aperfeicoar continuamente os niveis de semgo

. Remsar acercies e centratcs

AR IR R

h1B48s h.GZ & 2034 Howlelr Packard Drevelaprrent Company, LR, 4

| EL )"K

Anotacodes

Ao definir os objetivos do processo de GNS, os servigos entregues devem ser especificados
em termos quantificaveis, por exemplo:

e Os servicos de Ti estéo catalogados.

Os servigos de Tl estéo quantificados em termos que possam ser relacionados pelo
cliente e pelo provedor de Tl.

As metas internas e externas dos servigos de Tl s8o definidas e acordadas.

Alcancar as metas de servigos acordadas.

Aperfeicoar continuamente os niveis através de um Programa de Aperfeicoamento do
Servigo (PAS)

Revisar acordos e contratos para atender as mudangas das necessidades do negdcio.

http:/iwww _hp.com.brieducation 115 h1846s h.02
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Moédulo 11 . -
Gerenciamento de Nivel de Servico ?

O Processo do

Gerenciamento de Nivel de Servigo

Estabelecimento do 'proc‘esso

- Criar equipe
* Definir documentos,
ferramentas e medigtes

« Situacao atual

/ A

m Revisdes Periddicas P!st'oce?sé _ Implementagéo de ANS aJ(’N R
. . erativo d . : e
« Analise de ANS = G « Catalogdcéo de servicos<(o w‘ !
« Andlise do processo do GNS * RNS+ Vé&k 7
X NN *Minuta LU |
' VRN . ..+ Negociagdo .~ 'S
3 \ Gerenciamento continuo . Revisdo de CA e ANO ) \\‘1 -
U,,J ‘ g - do processo .. ~« Acordo N
- g AN . Monitf:x:agéo s ' ) @F} ~
~' [ ¢ - Relatérios , ’K\‘// /4 \
- » Reviséo . ) | .
X TN ¥ , 2 - N \?Jd -
~) BNy @)\) . :$\§
\ oL v hiB4Gs BO2 © 2304 Hewiett-Packard ae\iiigzmwi Company, LP. 5 ( -
Y SRnotace © ks RAVEA
_ notacoes x A
\\\i O Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo (GNS) cria uma estrutura de ‘ é}
) gerenciamento que disciplina o provedor de servigo e o cliente. O GNS incentiva os clientes e
3 a pensar sobre, documentar e definir as suas reais necessidades. O GNS geralmente faz \Q{y
QL} com que o provedor de servigo tenha um foco mais definido e responsabilidades mais )
—  claras. -

Estabelecimento do Processo
Essa ¢ a introdugdo do GNS em uma organizag3o. As atividades basicas sao:

» Estabelecer um projeto e indicar um gerente de projeto e equipe. -
¢ Definir os documentos de GNS que serdo usados.
» Especificar as ferramentas de GNS.

e Determinar os recursos e habilidades de medigdo
o Estabelecer as percepgdes iniciais do servico.

« Determinar o que esta sendo oferecido atualmente em termos de acordos ou contratos

existentes. /
®
h1846s h.02 11-6 http:/fwww.hp.com.br/education _ ®
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‘ -Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo
Implementagéo de Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
Essa fase consiste em:
e Catalogagéo dos servigos de Tl: Isso inclui entender 0s servigos que estdo sendo
usados atualmente, assim como o nivel de expectativa do cliente.

Requisitos de Nivel de Servigo (RNS): Aqui é onde o GNS negocia e acerta os
requisitos de servigo e as caracteristicas esperadas do servigo com o cliente.

Minuta dos ANS: Aqui as estruturas do ANS s&o formadas e os servigos sao
mapeados aos clientes.

Negociagao: Esse € o inicio de um processo repetitivo de estabelecimento de niveis
reais de servigo que serdo incluidos nos ANS.

Revisdo dos Contratos de Apoio (CA) e Acordo de Nivel Operacional (ANO): O
GNS precisa ter certeza de que pode executar o nivel de servico exigido antes que
qualquer acordo seja assinado. Isso ¢ feito em conjunto com os departamentos internos
de Tl e os fornecedores externos de Tl.

e Acordo: Os ANS sdo finalizados e assinados pelas partes.

Gerenciamento Continuo do Processo

e Monitoragao: Assim que houver um acordo em Vigor, 0 mesmo deve ser monitorado
continuamente para garantir a conformidade com os ANS e também identificar areas para
aperfeicoamento.

e Relatérios: Os reiatorios de GNS s&o enviados regularmente as partes dos contratos
para garantir o conhecimento e o aperfeicoamento continuos.

» Revisdo: As revisdes de servico sdo mantidas como parte do Programa de
Aperfeicoamento do Servigo (PAS).

Revisodes Periodicas

Auditorias periddicas s&o mantidas além do ciclo normal de reviséo (item anterior) para
garantir que a fungdo de GNS esta trabalhando adequadamente. Essas revisdes incluem:

e ANS

e O processo de GNS

http:/mww.hp.com.brieducation 11-7 h1846s h.02
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Gerenciamento de Nivel de Servigo b
»
: ] ﬁ gl;
Documentos internos e externos [Q »
Documentos externos | Documentos internos
‘Relativos s metas | *Relativos &s metas dentro ‘
contratadas com o cliente | da organizagéo de T )
-Fornece a entrada para os | -S&o definidos a partir das -
documentos internos | exigéncias declaradas pelos .
clientes " . .
Ri846e h02 © 2004 Howlstl-Fackard 5e\:e!§=§ment Company, LP. : 8 B
Anotacoes -
Na especificagéo dos Servicos de Tl, os documentos de uso interno devem ser separados -~
dos documentos de uso externo. _
A separagao desses dois tipos de documento significa que o GNS néo precisa aborrecer os
clientes com detalhes técnicos desnecessarios, e ainda assim mantém a documentacao -
para a area de neg6cios e a equipe de TI.

© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.
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Médulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Servico B

= h1Bi6s h.O2 21 2004 Hewlait-Packard Developmant Company, L

- Anotacoes

Os ANS s3o os acordos formais entre a area de Tl e seus clientes. Esses s&o baseados em
especificages. O contetido e a estrutura de um ANS dependerao de diversos fatores,
incluindo os aspectos fisicos, culturais e do negécia da organizacao.

http:/iwww.hp.com.br/education 1-9 h1846s h.02
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VE's'tr‘utL,lra de ANS baseada no Servigo

»

Cliente A ClienteB X  Cliente C

Servico

Cliente D

HiB4GBe nO2 04 t-Packard Developrmen Tompany, LP,
Anotacgoes
h1846s h.02 11-10
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Servico A

Cliente

Servico B

_ Modulo 11
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Estrutura de ANS baseada no Cliente D]

invaeant

h1848s h.02

& 2004 Hewlett-Packard Development Company, LP. g

Anotacoes

FU PUUNG PN WY IR P

T W, (AR TN TG

v

)

. - hitp://www.hp.com.br/education 11-11
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

h1846s h.02




Modulo 11 v
Gerenciamento de Nivel de Servigo

| i R G
ANSs Multi-nivel | 7 ®
v

vael corporatlvo - ; 65

Todas as questoes que se aplicama tcdos 08
chentes ou todos os serwgos

N:vel Cllente

Todas as questoes que se apiscam a este
chente para todos os servu;ps_ utilizados

Nwel Servigo "
Questoes especlflcas do. Gl
semgo (um por servigo) g

© 2004 Hewlett-Packard Development Company, LB

Ri846s hil2

10 ’
Anotacoes

A ITIL prevé a possibilidade de ANS de varios niveis, para acomodar servicos oferecidos >
em diferentes niveis dentro da organizacio.

h1846s h.02 11-12 hitp://iwww.hp.com.br/education ®
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Moédulo 5
Gerenciamento da Configuragio

' Q"ﬁﬁ {3{ 3\94\/\» » 7‘ s XY |
*Os processos doQGSTl}xercntam o controle f|$|co

hd O Gerenciamento da Conﬂguraqao torna isso posswel
exercﬂando o controle das lnformagoes

> Para ‘conseguir o controle |
- Estabelecer acordo € congelar a especmcagao dos ile

o= - Permitir mudangas apenas por meio do Gerencnamento
- de Mudancas

hiBéds hij2 : S 2004 Hewlst-Packard Developrient Cdmpany, LP, 20

Andtagées

Outros processos do Gerenciamento de Servigos da Tecnologia de Informacéo (GSTI)
podem auxiliar nestas tarefas, porém o Gerenciamento da Configuracéo é responsavel
pelos dados no banco de dados, e tera que definir controles rigidos para o gerenciamento
de acesso.

O controle exige:

¢ A especificagdo dos |IC deve ser congelada e resultante de acordo.

e Devem ser permitidas apenas as mudancas autorizadas pelos procedimentos de
Gerenciamento de Mudancas.

hitp://iwww.hp.com.brieducation 5-25 h1846s h.02
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Gerenciamento da Configuragéo

w
mpanhamento do Status da Configuragdo @) B ®
* Utiiza ciclos de vida e afributos "
 * Registra e faz relatdrios sobre
— Dados atuais o
— Dados histéricbs-. - o ]
* Pode ser pré-definido ou ad hoc o ;

1246 502 © 2004 Hewisfi-Packard Davelopment Dorapany, L2 . 21

Anotacgbes -

Acompanhamento do Status dos IC

O acompanhamento do status em que se encontram os IC utiliza ciclos de vida e atributos
do mesmo para rastrear e atualizar sua configuragso.

O acompanhamento do status é responsavel pelo registro e relatério de todos os dados
hist6ricos e atuais de todos os IC. Estes relatorios podem ser produzidos de acordo com
critérios pré-definidos ou podem ser retirados do BDGC quando solicitados (ad hoc).

Alguns exemplos de relatérios Gteis podem ser:

* O namero de incidentes de um IC durante um periodo.

* Um histérico das mudangas de estado de um IC durante um periodo.
* O valor total gasto com um fornecedor durante o ano.

¢ Quantos PC possuem uma versao especifica de sistema operacional.

h1848s h.02 » 5-26 http:/lwww. hp.com.br/education
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Médulo 5
Gerenciamento da Configuragdo

e :(?)':B:DG'CNr'-eflefe a reali:déde? | o

- * Aprecisio é mel.h;c;;t-aqé por meio de:
- BDGC ativo ao invés de passivo
_ Atualizagéo au’fft}n"iéficaf |
- - Integragéo com outros prb.ceésoé

- Inspegbes automaticas

h1845s hi2 L2004 Hewdeit-Packard Developrent Company, P, ey

Anotacoes

O BDGC Reflete a Realidade?

O Gerenciamento da Configuragéo deve realizar auditorias no BDGC para assegurar que
ele reflita precisamente a realidade da infra-estrutura de TI. Ha uma tendéncia natural dos
dados registrados se 'degradarem' ao longo do tempo. Isto é as vezes é chamado de
‘morbidade’ dos dados. Um processo de 'Verificacdo e Auditoria’ auxilia grandemente na
atenuac&o dos efeitos da morbidade com a inspecéo e verificagéo dos registros do banco
de dados em comparag&o com a realidade, e vice-versa. A existéncia fisica dos itens
registrados ¢é verificada, e o registro de uma entidade fisica é também verificado. A equipe
do Gerenciamento da Configuragao deve fazer isto, porém outras disciplinas podem auxiliar
efetuando verificacdes operacionais durante seu trabalho normal.

A precisdo do BDGC sera mais facil de controlar se:

s O BDGC for ativo ao invés de passivo.
* O BDGC for atualizado automaticamente, sempre que possivel.

* As atividades de Gerenciamento da Configuracéo estiverem integradas a outros
procedimentos.

* As auditorias/inspecdes automaticas estejam incorporadas ao sistema.

http:/fwww . hp.com.br/education 5-27 h1846s h.02
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18483 hO2 ©2004 Hewish-Packard Devslopment Company LB 23

Anotagoes

Gerenciando o Ciclo de Suporte

Os problemas e as mudangas freqlientemente estao relacionados. O diagrama do slide
mostra como um incidente é diagnosticado como sendo um problema. Para resolver o
problema, uma mudanca € proposta e implementada. Muitas vezes o problema néo &
gerenciado adequadamente, ou a mudanca néo é testada nem avaliada adequadamente
quanto ao seu impacto. Nestes casos, quando a mudanga for implementada, em geral
resultardo outros incidentes. Em alguns casos, estes incidentes sdo mais graves do que
aquele que a mudanca deveria corrigir. Isto é ainda mais provavel de ocorrer caso estas
acdes sejam executadas de maneira apressada. Um sistema de Gerenciamento da

Configuragéo pode auxiliar a organizagdo no gerenciamento eficaz e eficiente de problemas

e mudancas, quebrando este ciclo vicioso.

h1846s h.02 5-28 http:/iwww. hp.com.brfeducation
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Gerenciamento da Configuracido

Na Central de Servicos

Respondendo a algumas perguntas simples a equipe da Central de Servigos tera acesso as
seguintes informacgdes:

¢ Equipamento utilizado

e Software instalado

» Scripts para diagnostico

e Historico de problemas

o Historico de mudancas

» Acordo de Nivel de Servigo

« Registro de treinamentos/experiéncia

¢ InformacOes pessoais

Se o0 BDGC estiver conectado a outras ferramentas de Gerenciamento de Servigos, ele
estara constantemente atualizado e sera atualizado em tempo real.

No Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento da Configuracdo auxiliara o Gerente de Problemas com:
o Escalagéo automatica |

s Registro de problemas

» ldentificacdo de tendéncias e comparagao de problemas

» Listagem de erros conhecidos e problemas de grande importancia

» ldentificacdo de relacionamentos

e Listagem de mudancas recentes

¢ Delineamento das responsabilidades

s A possibilidade do custo de um reparo ser comparado ao custo de nao reparar o
problema

No Gerenciamento de Mudancgas

O BDGC pode auxiliar das seguintes formas:

o O estado anterior a mudanca é conhecido

¢ ldentificacdo dos ICs afetados e seus proprietarios

o Referéncias cruzadas com incidentes/problemas e outras mudangas
+ Melhora a avaliagdo dos recursos - referéncia a registros anteriores
» Acelera o processo de gerenciamento de mudancas

» Avaliacido de impacto/risco

http:/iwww.hp.com.br/education 5-29 h1846s h.02
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Gerenciamento da Configuragédo

No Gerenciamento de Liberagdes
O BDGC pode ajudar com:

Registro da localizac&o de software e hardware
Controle de codigo

Construgéo de liberagdes

Identificagdo de quem precisa das novas liberagtes
Implementacio

Recuperacédo de software e hardware

Corrupgéo ou perda de dados

h1846s h.02 _ 5-30
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Médulo 5
Gerenciamento da Configuragédo

Gerenciamento da Conflguragao ﬁe;o

Gerenc:amento de Mudangas

. O Gerenc:amento de Mudangas garante o controle dos !Cs |

d Mudangas ao BDGC sdo |n|0|adas pelo Gerenciamento de
- Mudancgas |

— Introdugao de novos ICs, elirhinagéo de ICs antigos
- Mﬁdanga do estado, Vproprietério du -Ioéalizagéo'de ICs
- Mudanca de relacmnamentos entre ICs |
-~ Excecdes |
. O BDGC é usado para avaliar os impactos da RD:M

* Gerenciamento de Mudancas mantém o BDGC atualizado

h1848s hO2 £ 2004 Hewdstt-Packard Development Company, LP. 24

Anotacgoes

O Relacionamento entre o Gerenciamento da Configuragio e o Gerenciamento
de Mudangas

N&o pode haver controle sobre os IC de uma organizacéo se eles ndo estiverem sujeitos ao
controle de mudangas. Ao mesmo tempo, ndo pode existir um controle de mudancas que
seja util se ndo existe uma idéia de quais IC existem numa organizacio e quais as suas
funcdes.

O Gerenciamento da Configuragdo pode ser acionado para atualizar o BDGC de diversas
formas. Muitas delas fazem parte do Gerenciamento de Mudancas:

» Quando novos IC sao incluidos a infra-estrutura de TI.

¢ Quando o estado dos IC mudar.

¢ Quando os proprietarios dos IC mudarem.

¢ Quando a localizagdo dos IC mudar.

* Quando as relagdes que afetam os IC mudarem.

» Quando IC antigos forem removidos.

hitp:/iwww.hp.com.br/education 5-31 h1846s h.02
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* Quando um IC né&o registrado for encontrado, ou as informacdes referentes a um IC ndo
forem precisas.

¢ Quando uma mudanca é soiicitada, o0 Gerenciamento de Mudancas deve utilizar o
BDGC para avaliar o impacto desta mudanga sobre os negdcios e sobre outros IC.

As mudangas so solicitadas por meio de uma Requisicdo de Mudanca (RDM), que é
registrada no BDGC. Isto permite 0 acompanhamento do progresso e o rastreamento de
problemas na infra-estrutura de Tl com base em mudancas anteriores.

O Gerenciamento de Mudancas permite que o BDGC reflita o estado corrente de IC
especificos na organizacg3o.

Se as mudangas falharem, o BDGC pode ser utilizado para indicar para que estado o IC
deve ser revertido. Se ele estiver desatualizado, muito tempo sera perdido na tentativa de
lembrar como era o Cl antes do inicio do trabalho da mudanga.

h1846s h.02 5-32  http://lwww. hp.com.br/education
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Modulo 5
Gerenciamento da Configuragdo

Questao 1/2

Componentes regiétradps no BDGC -

O cbmputédor o software do sistema bpe-r'aci‘cna] €
aplicacées devem ser reglstrados no BDGC

Quais outros componentes devem ser regtstrados no
BDGC?

1. Equ1pamentos de comunicagoes de dados
2. Documentacdo :
3. Pessoal
mfA.1e2 | B. 163
C.2e3 - 22{1 2e3

WlR4Bs hiD S04 Hewleli-Packsid Developrsing Company, LB, Py

Anotacoes
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Questio 2/2

Qual dos exemplos abaixo ndo-é exemplo de item de
configuragédo? N o o

A. Uma placa dez.gomq'nioaééo para PC |
B. Um manual do usuario

% Um organograma da empresa

Um nlmero de identificago tinico

R15468 hO2 % X104 Hewleti-Fackard Development Compiny, LE 28

Anotagdes
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’ f r) Q
Gerenczar todas as mudangas que possam causar oL
impacto na habilidade da drea de Tl em entregar ‘{ St

servicos latraves eum processo Unico e centrahzado de)
aprovagao, programagéo e controle da mudanga Para ‘-’\]
(f’assegurar que a infra-estrutura de Tl permanega -

alinhada aos requisitos do negocno com o menor risco ‘,
. -

ossivel. ——— . :
b ’ . GSQ RLALUE. ﬁ
11840 h 02 2004 Hewdet-Packard Development Company, LE. 2
Anotacobes

Gerenciar todas as mudangas que possam causar impacto na habilidade da érea de Tl em
entregar servigos, através de um processo Unico e centralizado de aprovagédo, programagéo
e controle da mudanca, para assegurar que a infra-estrutura de Tl permaneca alinhada aos
requisitos do negdécio, com o menor risco possivel.

Cumprir essa miss&o exige uma abordagem cuidadosa e bem pensada para a avaliacéo do
risco, do impacto potencial da(s) mudanca(s), dos requisitos dos recursos e do processo de
aprovagao das mudangas. Isso é essencial para comparar a necessidade de uma mudanca
contra o impacto que ela pode provocar ao servigo e, possivelmente, aos negécios.

Deve-se observar, a partir do ponto de vista dos relatérios gerenciais, que ter um grande
numero de mudangas observadas em um intervalo de uma semana ou mais, nio
necessariamente indica que existe algum problema (ou problemas) sério. Ao invés disso,
pode refletir um sistema volatil, que esteja se adaptando as mudangas nos negocios. Nessa
situag&o, pode ser inoportuno tentar moderar a quantidade de mudangas, pois isso poderia
afetar negativamente os negdcios.

De qualquer maneira, de uma forma geral, a qualidade geral do servico sera melhorada se
0 numero de mudangcas for minimizado, especiaimente aguelas relacionadas a incidentes.
Um Gerenciamento de Mudancas eficiente deve promover uma redugdo nos incidentes
gerados por mudangas, e para ser considerado eficaz nas avaliagtes, deve mostrar essa
redug&o com base nos nimeros antes da sua implementacgao.
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Médulo 6
Gerenciamento de Mudancas

Abrange areas gue incluem:
. Hardware
* Ambiente e instalagGes
* Software
- Em produgéo
- -Sob desenvolvimento |
. Dow-mgntagﬂéo-e _prccedimentos

* Organizagdo e pessoas

w1858 h2 £ 2004 Hewlatt-Packard Developnyent Company, LB 3

Anotagoes

O Gerenciamento de Mudancas deve ser um processo formal e centralizado. Ele é
responsavel por gerenciar mudancgas de:

o Hardware.
e Equipamentos de controle do ambiente e instalacdes fisicas.
e Software

— Em produgio, sujeito ao Gerenciamento de Mudangas.

— Sob desenvolvimento, sujeito aos procedimenios relativos a Projetos e
Gerenciamento de Mudancas, garantindo uma implementacao suave. (%)

+ Todas as documentacdes, planos e procedimentos relevantes a execugao, suporte e
manutencao de sistemas em produg&o.
¢ Organizagado e pessoal

(*) O Gerenciamento de Mudangas normalmente exclui as mudangas nos IC que esté&o sob
o controle de um projeto de desenvolvimento.

O Gerenciamento de Configuracdo € responsavel por identificar os IC afetados e atualizar
o BDGC com as mudancas. O Gerenciamento de Liberagdes é responsavel pela
liberacéo dos IC alterados.

http:/iwww_hp.com.br/education 6-3 h1846s h.02
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alabilidade

O processo de Gerenciamento de Mudancas deve ser
"~ escalavel para: ' s
* Diferentes tipos
* Pequenas ou grandes

* Alto ou baixo(gusty

* Grande ou pequeno(impacto)

* Mudangas dentro de um Gronogramayequerido

* Mudancas{Urgentes>

713468 h.02 " ©2004 Hewlett-Packard Develosment Qompany, LB 4

Anotacodes

Devem ser considerados o porte e a dindmica de uma organizagao, na implementac3o do
Gerenciamento de Mudancas. Esse é o mais politicamente sensivel de todos os processos
da ITIL e precisa ser tratado cuidadosamente se n&o quisermos que seja visto como
burocratico demais. O processo deve ser flexivel e adaptavel para assegurar que possa ser
escalado conforme o apropriado para cada situagéo.

As consideracdes sio:
» Diferentes tipos de mudancas.

¢ Tamanho da mudancga

— Grande
— Pequena

e O custo das mudangas: alto ou baixo.
¢ O impacto das mudancas: grande ou pequeno.
e O cronograma dentro do qual a mudanca deve ser executada.

e Um procedimento diferente para mudancgas urgentes.

h1846s h.02 6-4 http:/lwww.hp.com.br/ education
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Modulo 6
Gerenciamento de Mudangas

Objetivos

' --Géreh¢iar 0Ss processos de: - o
| .;'Requisi_g_ﬁes de mudancas
- Avaliaggio das mudancas
. Autorizagéo, das mudancas
- Implementagdo das mudangas
* Evitar mudancas néo autorizadas
* Minimizar as interrupgdes
. :A.s_.s-e'gurar,inveétigagﬁes adequadas e opinides relevantes

* Coordenar a construgao, teste € implementagéo

wi3d%e hi2 $ 20034 Hewlst-Packard Developnisnt Company, LP. 2]

Anotagdes

O principal objetivo do Gerenciamento de Mudancas é garantir o controle adequado sobre a
estrutura de Tl. Ele consegue isso:

Gerenciando os processos de:

— RequisigSes de mudancgas

— Avaliacdo das mudancas

— Auforizagdo das mudancas

— Implementacdo das mudangas

Assegurar que ndo sera implementada nenhuma mudanca nédo autorizada.
Minimizando o risco e as interrup¢des nos servigos causadas pelas mudancas.

Assegurar que as mudancas s&o investigadas adequadamente e que todas as partes
envolvidas enviaram opinides sobre a avaliagdo do impacto das mudancas.

Coordenar o esforgo envolvido na construgio, teste e implementacao das mudancas.

hitp://lwww.hp.com.br/education 6-5 h1846s h.02
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» Requisicio De Mudanga (RDM) |
* Comité de Controle de Mudancas (CCM)
- Comité de Emergancia do CCM (CCM/CE)
'-iC’rono-g‘ram'a' de Mudancas F.uturas. (CM F) |
. Disp,ohibilidad_e do Servigo Projetada '.(DSF’) -
¢ Mudanca Modelo = S

- Mudanga Padrio

» Mudanca Urgente

* Mudanga Basica o

#1945¢ 202 £72004 Hewleti-Packard Development Compény, LF, 5

Anotacoes

Requisi¢do De Mudanga (RDM)

A RDM & o Unico mecanismo existente na {TIL para a requisicéo de mudancas na infra-
estrutura. As RDM devem conter todas as informagBes necessarias para que uma mudanga
seja avaliada, aprovada e construida.

Comité de Controle de Mudancas (CCM)

O CCM é o responsavel pela avaliagio do impacto das mudangas solicitadas e por estimar
os recursos necessarios. Eles fornecerdo assessoria e aconselhamento ao Gerente de
Mudancas sobre quais mudangas devem ser aprovadas e o auxiliardo na programag&o das
mudangas. '

A composicgo dos participantes do CCM dependera da mudanga que esta sendo solicitada,
mas consiste de qualquer pessoa potencialmente impactada pela mudanca.

Para evitar reunides demoradas e de dificil controle, as RDM sé&o distribuidas a todos os
seus membros para comentarios (por exemplo, eletronicamente) e a participacao nas
reunides é opcional. '

h1846s h.02 ) 6-6 http://www.hp.com.br/ education
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Gerenciamento de Mudancgas

Comité de Controle de Mudangas / Comité de Emergéncia (CCM/CE)

Pode acontecer as vezes a impossibilidade do CCM se reunir para decidir sobre mudancas
muito urgentes. O Gerente de Mudancas, provavelmente, precisara ouvir alguns gerentes
especificos antes de aprovar mudangas urgentes.

O CCM/CE é formado de um a trés componentes chave. Eles podem ser definidos com
antecedéncia, mas ndo necessariamente, pois a escolha dependera da natureza da
mudanca. Isso pode exigir apenas uma conferéncia por telefone, e os membros devem
estar preparados para estar disponiveis fora do horario normal de trabalho.

Cronograma de Mudangas Futuras (CMF) e Disponibilidade do Servico
Projetada (DSP)

O CMF contém detalhes de todas as mudancas aprovadas e suas datas de implementacao
para um periodo combinado. O CMF é usado de forma que todos os grupos afetados por
uma mudanca possam se planejar para sua liberacao.

O CMF deve ter cronogramas detalhados de curto prazo e outros menos detalhados para o
planejamento em um prazo mais longo.

O Gerenciamento de Mudancas usa a Disponibilidade do Servigo Projetada (DSP) para
determinar o melhor momento para a mudanca ser implementada.

O CMF e a DSP séo definidos em conjunto com os clientes, Gerenciamento do Nivel de
Servico, Central de Servigos e o Gerenciamento de Disponibilidade. A Central de Servigos
comunicara qualquer parada planejada aos usuarios/clientes. Uma cépia pode ser mantida
na Intranet.

Mudanc¢a Modelo

Essa & uma maneira (ou procedimento) pré-definida para dar tratamento as mudancas de
um tipo ou complexidade conhecido. O objetivo da mudanga modelo é facilitar a avaliagéo
precisa e rapida das mudangas, pelos grupos apropriados de pessoas.

As Mudangas Modelo s&o discutidas em maiores detalhes mais & frente neste médulo.

Mudancga Padrao

Essa é uma das formas mais comuns de Mudanga Modelo, que se refere as mudangas
mais simples ou de menor escala.

Uma mudanga padrao é uma mudanca bem conhecida, que segue um caminho pré-definido
e que € a solucdo aceita para um conjunto especifico de circunstancias e requisitos.

Mudancas padr&o so tarefas bem conhecidas que comprovadamente néo causam
impacto, e sdo pré-autorizadas, sendo que muitas vezes iniciadas pela Central de Servigo.
Elas tém também um limite orcamentario pré-definido, normalmente dentro do poder de
aprovacao do solicitante.

hitp://iwww.hp.com.br/education 6-7 h1846s h.02
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Mudancga Urgente ' ‘ f

O ndmero de requisigées de mudanga urgentes deve ser mantido no menor nivel possivel,
devido ao fato de serem, em geral, mais destrutivas e mais sujeitas a falhas, do que outras
mudangas ndo urgentes.

Mesmo assim, ocasibes podem ocorrer em que uma mudanga urgente é necesséria e entdo
procedimentos devem ser planejados para trata-la rapidamente, sem sacrificar os controles :
de gerenciamento normais. e

~Mudanca Basica It

E uma ag#o que resulta em novo estado para um ou mais IC, porém n3o existe ainda um (B,
modelo definido para tal acdo e ela também nao é urgente.

h1846s h.02 6-8 http:/iwww.hp.com.br/ education
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Participantes do CCM .>

. Gerente de Mudangas (Presnde) — unlco membro ,
permanente :

- Representantes dos Chentes/usuanos
| . Desenvolvedores/mantenedores das aphcagoes |
. Representantes do Gerenmamento de Servigos de Tl
~* QOutras pessoas da eqmpe de Tl
. Ser\flgos de escntorlo

* Fornecedores

h1Bi8s hl2 © 2054 Hewleti-Packard Development Cdmpany, LB, T

Anotacoes

A composicdo dos participantes do CCM dependera da mudanca que esta sendo solicitada,
mas pode incluir qualquer pessoa que seja capaz de assegurar que a mudancga sera
avaliada adequadamente sob os pontos de vista do negécio e técnico. Pode incluir:

o Gerente de Mudancas (Preside o comité) — é o tnico membro permanente do CCM.
¢ Clientes ou Gerentes de Usuario e representantes de grupos de usuarios.
- ¢ Pessoal de desenvolvimento/manutengéo das aplicacSes.
Representantes de todos os outros processos do Gerenciamento de Servigos de Tl
¢ Outras pessoas da equipe de TI, incluindo equipe técnica e consultores.
e Equipede servigqs de escritorio.

¢ Representantes de contratados ou terceiros.

hitp://lwww.hp.com.br/education 6-9 h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Moédulo 6
Gerenciamento de Mudangas

Para evitar reunides demoradas e de dificil controle, as RDMs s&o distribuidas a todos os
seus membros gara comentarios (por exemplo, eletronicamente) e a participagéo nas
reunides & opcional. Ferramentas de suporte ou e-mails devem tratar da maior parte das
mudangas e somente as mudangas mais complexas, de maior risco ou impacto, deveréo
exigir uma reuniao fisica.

As reunibes do CCM devem ser agendadas pelo menos uma vez a cada seis meses e
quando projetos importantes sdo devidos a entregar produtos. A reunido sera entdo usada
para obter a assinatura das aprovacdes, da revisdo das mudangas mais relevantes e da
avaliacdo de mudangas futuras.

h1846s h.02" 6-10 http:llwww.hp.cdm.br] education
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- Requisitantes da Mudancas
. A equipe técnica deve poder registrar as mudangas diretamente, enquanto as requisi¢gdes
. de mudancas enviadas pelo usuério devem ser filiradas pelo gerente de mudanca ou
- encarregado de ligacdo com usuarios.
Isso & feito para evitar a duplicagdo de mudancgas e mudangas impraticaveis, enquanto
também assegura que exista uma maior base de apoio para a mudanga.
Registro inicial e filtragem
Todas as requisi¢cdes de mudancgas devem ser registradas por meio de um formulério de
. RDM. Cada RDM deve receber um nGmero exclusivo e, se a mudanga estiver sendo feita
- para resolver um problema, deve ser incluido o nimero do incidente.
: O Gerente de Mudancas deve filtrar rapidamente as requisigdes e rejeitar qualguer uma que
" seja obviamente impraticavel, indesejavel ou repetitiva.
’ - Deve haver um processo de apelagdo disponivel para quando o iniciador ndo aceitar o
SRS _ veredicto do Gerente de Mudangas.

= http:/mwww.hp.com.brleducation 6-11 h1846s h.02
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Prioridade Inicial
O Gerente de Mudangas aloca uma prioridade inicial para indicar a urgéncia da mudanca

solicitada. Isso pode ser feito em conjunto com o iniciador.

Se a mudanga for urgente, ela sera tratada conforme os procedimentos de gerenciamento
de mudancas urgentes.

Se a mudanca nao for urgente, a proxima etapa sera verificar se existe uma Mudanca
Modelo para o tipo em questéo. Se houver, o Gerente de Mudangas seguira as etapas para
a iniciagao desse procedimento (Mudanga Modelo). Caso contrario continuara com a etapa
de categorizagdo do procedimento normal.

Categorizacdo de Mudancgas
A mudanca é entdo categorizada de duas maneiras diferentes:
» De forma a indicar o tipo de mudanga. Isso é usado para relatorios e acompanhamento,

0 que ndo sera discutido neste curso.

* De forma a indicar como dar tratamento a@ mudanga. Essa categoria & determinada pelo:

— Impacto da mudanca

— Custo da mudanga ,

— Nuamero de pessoas necessarias para construir a mudanca
— Tempo necessario para essa construgio

h1846s h.02 6-12 _ http:/lwww . hp.com.br/ education
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Avahag.ao e Prog ram'agao
Mudangas Basicas

| lmpacta s:gmt' icativa . Grande impéctt.)“.

;Gerente e'

SR VR VR VR VR FR
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Anotacées

Avaliacao e Programacio de Mudancas Basicas
A ITIL identifica 3 categorias basicas:

ZAFATFAVE PR PR ¥

» Categoria 1: Impacto pequeno e poucos recursos adicionais necessarios

» Categoria 2: Impacto significativo ou uma quantidade moderada de recursos
necessarios

» Categoria 3: Grande impacto ou grande quantidade de recursos necessarios

http:/fiwww.hp.com.br/education 6-13 h1846s h.02
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Avaliagdo e Aprovagio de Mudancas Basicas

Categoria 1 — Impacto pequeno

O Gerente de Mudancas delegou autoridade para aprovar e programar mudangas, embora

estas devam ser relatadas ao CCM. Se houver dividas sobre a autorizag8o da mudanca,
pode-se consultar o CCM. IR

Categoria 2 — Impacto significativo

A RDM deve ser discutida na préxima reunigo do CCM. As RDMs s&o enviadas aos
membros do CCM antes da reuniso, e até mesmo para um publico mais amplo, se
necessario, para a avaliagao do impacto e dos recursos. :

Categoria 3 — Grande impacto

O CIO ou gerente sénior de Tl deve enviar a solicitag&o a um nivel hierarquico superior. As
mudangas aprovadas devem ser enviadas ao CCM para a sua programacio e
implementacéo.

Programacédo de Mudancas

Algumas mudancas s&o simples e podem ser implementadas uma a uma, mas muitas so
complexas e envolvem diversas mudancas sob a mesma RDM.

Essas mudangas devem se combinadas em liberagBes e implementadas pelo
Gerenciamento de Liberactes, conforme o CMF.
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&
@
® ~ Construgdoelm plementag, |
(A ik Mudangas Bas:cas '
- W1B48s h2
Anotacoes
Constru¢ao de Mudancas
Assim que a mudanca estiver autorizada, a pessoa ou equipe técnica apropriada ira:
e Preparar e construir a mudanca.
o Delinear planos de teste.
e Produzir um planc de retorno para permitir que a equipe de implementac&o consiga
voltar o IC a um estado conhecido e confidvel, caso ocorra algum imprevisto.
O Gerenciamento de Mudancas coordenara a construgéo, com o suporte do Gerenciamento
de Liberactes (se necessario) e os gerentes apropriados.
-9 M W -
AP | o -
LD C &ny\% Q& & el ghuzf&( 27,
{
- /
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w
Teste de Mudancas ®
Uma equipe de teste independente deve testar a mudanca e os planos de retorno. Os M

seguinfes aspectos também devem ser testados:

 Desempenho
e Seguranga

* Capacidade de manutencdo U‘%

» Capacidade de suporte
» Coniiabilidade e disponibilidade

* Funcionalidade

A continuidade do processo somente sera permitida quando todos os testes tiverem sido
concluidos com sucesso.

Implementagio

O Gerente de Mudangas coordenara a implementacéo da mudanga. Todo o pessoal ;
pertinente deve ser avisado com antecedéncia sobre o planejamento da implementacédo

(possivelmente por meio da Central de Servico). Se as coisas sairem errado, os planos de

retorno devem ser implementados e a mudanga sera removida normalmente.

Revisdo de Mudancas

Todas as mudangas devem ser revistas ap6s um periodo pré-definido, para assegurar que
o efeito desejado foi obtido e avaliar se as estimativas de recursos foram precisas. Esse
processo deve também melhorar futuras estimativas.

Documentagdo

O Gerente de Mudancas deve assegurar que toda a documentacao foi atualizada. lsso
inclui:

« ARDM.
e Manuais de usuario e técnicos.

» Documentagéo do processo.

* Asinformagdes no BDGC (pelo Gerenciamento de Configuragso).
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~ Avaliagao g

Mudancgas Urgentes

Médulo 6
Gerenciamento de Mudancas
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3

As mudangas urgentes devem ser mantidas em um nivel minimo, porque podem gerar
interrupgdes no servigo e s&o mais sujeitas a erros. Quando for necessario fazer mudancas

urgentes, os seguintes principios devem

ser aplicados:

¢ Qs controles de gerenciamento normais devem continuar sendo aplicados.

s+ A equipe do Gerenciamento de Incidentes e a de suporie técnico devem ter autoridade
delegada para implementar determinados tipos de mudangas, como solugbes de

contorno ou resolugbes de problemas.

s Os estratagemas para corrigir incidentes devem estar limitados as acdes que ndo altere
a especificagdo do IC e que ndo tentam corrigir erros de software.

¢ As mudancas devem ser revisadas conforme o procedimento normal.

http:/iwww.hp.com.br/education
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L N ¢
Avaliagdo e Aprovagido de Mudancas Urgentes ®
O Gerente de Mudancas falara com o CCM/CE apropriado, que ira avaliar rapidamente o ®
impacto e a urgéncia da mudanca. Eles devem ter a experiéncia e qualificacdes N
apropriadas para determinar o risco e o impacto da mudanca e se ela é realmente urgente. ‘ﬁ”

Se néo for urgente, ela devera ser rejeitada, com a recomendagcéo de ser submetida pelo
Procedimento de Mudancas Bésicas.

Programagao de Mudancas Urgentes

E essencial que o CCM/CE tenha acesso as informacdes sobre as mudangas que estdo

sendo executadas no momento e ao CMF, para que possam fazer um julgamento bem

fundamentado sobre quando e se a mudanca urgente pode ser implementada. Muitas .
mudancas j& programadas no CMF podem sofrer um grande impacto como resultado da -
implementacéo da mudangca urgente ou devem ser reprogramadas para uma data posterior. ‘ﬁ

h1846s h.02 6-18 http://iwww.hp.com.br/ educ_:ation
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




9
M)
e’

DAL A A I L T O T

O 0w yowmo g Wy R

LA N A A A O A S

&y Ry oWy Ry Ry Ry a gy W R

@. ¥ &V u sy B ¥

b T A VA

Mddulo 6
Gerenciamento de Mudancas

Construgao elm p!ementagao
Mudangas Urgentes

h1848s h.0Z - 8 2004 Hewlett-Packard Development Company. L.P. 12

Anotagodes

Construcao de Mudancgas Urgentes

Devem existir procedimentos e Acordo de Nivel Operacional (ANO) implementados para
especificar como a equipe técnica sera alocada e chamada para construir mudancgas
urgentes. O custo das chamadas de emergéncia deve ser aprovado previamente no
orgamento de Tl. Os planos de testes e retorno da mudanga urgente também deveriam ser
planejados.

Teste de Mudanc¢as Urgentes

Testes devem ser executados tanto quanto possivel. Mudancgas nédo testadas ndo deveriam
nunca ser implementadas, se isso for possivel. O custo do re-trabalho de uma mudanca
que ndo deu certo normalmente é maior do que o custo do teste da mudancga antes da
implementacéo.

Implementacao de Mudancas Urgentes

Os avisos da implementacdo da mudancga urgente devem ser feitas com o maximo de
antecedéncia possivel. A Central de Servigos pode se encarregar disso.

Mais ainda do que durante uma implementacdo normal, a equipe de suporte técnico deve
estar presente durante a implementacao de uma mudanca urgente.

http://iwww.hp.com.brieducation 6-19 h1846s h.02
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‘Gerente de Mudancas
egura que 0s registro
' am:fat;;"aiizado

Serente de Mudanca:
visa a muda
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Anotagdes

Revisdo de Mudancas Urgentes

Diferentemente das mudancas normais, todas as mudancas urgentes devem ser revisadas
imediatamente apés a sua implementac&o, para garantir que tudo deu certo e que elas n3o
trouxeram efeitos colaterais indesejados para a funcionalidade, disponibilidade, capacidade,
desempenho, seguranca, capacidade de manutengéo, etc. Esse processo deve também
melhorar as futuras avaliagdes, programagdes, construgdes, testes e implementacdes de

mudancas urgentes - veja a se¢do "O que acontece se uma Mudanga Urgente falhar?”, logo

a seguir.

Documentagéo de Mudancgas Urgentes

Apesar da probabilidade da documentagéo formal nZo estar concluida enquanto a mudanca
esta sendo feita, sera necessario manter registros manuais e atualizar os registros

permanentes o mais rapidamente possivel apés a mudanca.

Isso pode ser verificado na revisdo da mudancga.

h1846s h.02 6-20
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O que acontece se uma Mudanga Urgente falhar?

Uma mudanca urgente pode' precisar de.varias iteragdes antes de funcionar corretamente.
Se esse for o0 caso, os seguintes principios sdo aplicaveis:

* O Gerenciamento de Mudancas precisa garantir que as necessidades de negécio
permanegcam sendo as principais preocupacdes.

e Cada iterag&o precisa ser controlada e registrada.

* As mudangas que n&o obtiverem o resultado desejado devem ser revertidas e
avaliadas.

¢ Se a situagdo continuar por tempo demais, o Gerenciamento de Mudangas deve
considerar a disponibilizacdo de um servico parcial.

http://www.hp.com.br/education 6-21 h1846s h.02
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(e :
Audancas Modelos  (1ees ®

f#r

. Uma Mudanga Modelo & um gabanto aphcado a mudangas comuns
~ assegurando que elas sejam gerenciadas de acordo com um
- processo comprovado.e pré-definide.

. Os modelos pré-defi nidos precisam ser acordados def nmdo -
- O impacto potencral damudanga S | -
- As acdes necessanas para 1mplementar a mudanga
- As: responsabmdades ea autonzagao ' ,
-0 cronograma - [ S

* A Mudanca Modelo defi mra a categonzagao com base no tipo
rmpacto risco, recursos necessanos e ass;m por daante

LS

11846 R O2 D504 Hewlet-Packard Development Company, LE. 14-

Anotacoes

Uma mudancga modelo é basicamente um gabarito para uma mudanca que segue um
caminho pré-definido pelo Gerenciamento de Mudancas e obteve a concordancia da
organizac&o. Um modelo pode ser especificado por tipo, gravidade ou impacto, ou qualquer
outra variavel que seja relevante a uma mudanga na organizacéo.

Uma mudanca modelo pré-definida pode ser usada para representar mudangas complexas,
de forma que os diversos grupos possam identificar:

¢ O impacto potencial da mudanca.
» As agBes necessarias para a implementagéo da mudanca.
« Autorizac3o.

¢ Cronogramas.
Esse modelo também permitira que a categorizagéo seja feita com base nesses critérios.
As disciplinas da Entrega do Servi¢co podem auxiliar na definicdo desses modelos, para

assegurar que todos os aspectos da mudanca serdo avaliados e programados
adequadamente.
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~

SSREEl  Tabelade Modelos ~
RDM. [ _ — B ,

- Mudanca Estacdo | Executar |
2 Nova versso SAP T
Andélise -r_requbi§i§é§0; ' M‘udavr‘iocalid‘ade, .

ve- Upgrade Mainframe :
Tabela modelos:

ipieat
estagio. 1, 2, 3

5. Novo Funcionario - [
biEtC. : ;

Encontrou N
madel'o?.jf 2
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=

anr;as'MOdeﬁlos  (Bde3y

- *Os Modelos devem ser pré-definidos e automatizados
- tanto quanto possivel o o -

~ * Deveria ser facil criar um hTO'\?Of»mOjdjel_o‘r ou Umaf.%fariaééeq
de um modelo existente SR o

e

* A habilidade de usar e facilmente aperfeicoar/adaptar os |
modelos deve ser um critério a ser levado em conta na
~selecéo da ferramenta B . “

L1846s 5 02
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* Os modelos devem ser pré-definidos e automatizados tanto quanto possivel.

Deveria ser facil criar um novo modelo, ou uma variagéo de um modelo existente.

* A habilidade de usar e facilmente aperfeicoar/adaptar os modelos deve ser um critério a
ser levado em conta na selegdo da ferramenta.

h1846s h.02 6-24
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Gerenciamento de Mt'id’a‘ngas e
Gerenciamento de Projetos

hi545s hO2 B 2004 Hewdett-Packard Development Company, LP. 17

Anotagoes

Como muitas mudancas e novos servigos s&o complexos, o Gerenciamento de Mudangas
deve também estar integrado aos processos usados para o controle de projetos e
programas dentro do ambiente operacional.

Por exemplo, existirdo situagdes em que uma mudanca proposta na infra-estrutura tera
potencial para provocar um extenso impacio em outras partes da organizagéo (por
exemplo, projetos de desenvolvimento de aplicagdes ou operacdes de negbcio), ou vice-
versa. Essas mudancas serdo feitas sob o Gerenciamento de Projeto, mas espera-se que
a equipe normal de Gerenciamento de Mudangas trabalhe em estreita ligagéo nos
projetos, para atenuar possiveis impactos negativos em qualquer diregdo.

Conseqlientemente, é imperativo que a infra-estrutura e outros sistemas de Gerenciamento
de Mudancas tenham as interfaces apropriadas.

http://lwww.hp.com.br/education 6-25 h1846s h.02
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Questao 1/2

* Quais passos consecutivos devem ser dados para conduzir mudangas
controladas na infra-estrutura de TI? . S

(A ) Registro e filtro -> determinagéo de prioridade -> categoria ->
avaliagao -> aprovagéo -> programagao -> construgéo e testes ->
implementacéo -> revisao -> encerramento- . :

B. Aceitag&o -> categoria -> determinago do impacto e urgéncia ->
registro -> testes -> encerramento T

C.  Identificagéo -> registro -> alocagtio -> investigacao - -
testes -> implementagao > refatério -> encerramento

D. Registro -> diagndstico -> detecgao -> classificagéo -> aceitagzo -
> implementag:éo -> encerramento L :

Bi64Bs b2 B 2004 Hewist-Fackeid Develspmen Sompany, LR 18
Anotacoes
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Modulo 6
Gerenciamento de Mudancas

Questao 2/2

,,Avahaga ' ;do lmpacto da Mudanga

Quais dos ltens abaixo devem ser consultados ao avahar o
impacto de uma mudanca na configuracdo da rede?

1. O Gerente de Liberagbes

2. O Comité de Controle de Mudangas (CCM)
3. O BDGC

4. A Diretoria Executiva

C. 2¢4
41823¢-Hh 02 £3.20034 Hewis-Packswd Deselopront Cormiany, L7 k]
Anotac¢odes
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Gerenciamento de Liberacdes el VA ny—é;? - @é{bivé*‘ e @@
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®
Gerenciar o uso efetivo de servicos - novos e
- modificados ~ em toda a organizagéo, através do |

~planejamento, projeto, construgio; teste e liberacio dos "

- componentes de hardware e software para assegurara "
implementacéo de liberagdes compativeis, licenciadas e (T
apropriadas e para minimizar o uso de liberacbes que. ¢

{

n&o contribuem para os objetivos organizacionais

B
‘k-
¥
¥
E
Q
<O
i
«~
a
W
A
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Anotacdes _ x Plosecy |G Y

Gerenciar o uso efetivo de servigos - novos e modificados — em foda a organizagéo, através
do planejamento, projeto, construcdo, teste e liberagdo dos componentes de hardware e
software para assegurar a implementacéo de liberacées compativeis, licenciadas e
apropriadas e para minimizar o uso de liberagbes que nao contribuem para os objetivos

» » - g‘\
organizacionais. { v t &9}\ |
PO -
. . . N - O =3
Muitos fornecedores de servigo e de suprimentos est&o naturalmente envolvidos nas {eidas [0l

7
liberagGes de itens de software e hardware dentro de um ambiente. O planejamento e L
gerenciamento efetivos s&o essenciais para empacotar e distribuir com SUCEeSSO taif 3" (prmitintl o s
liberacdes para o cliente. ‘ o

2N 5
BT R o

& Vgt
O Gerenciamento de Liberagées proporciona uma visdo holistica de uma mudanga em um
servico de Tl e deve assegurar que todos os aspectos de uma liberagao (técnicos e ndo

técnicos) foram considerados em conjunto.

O Gerenciamento de Liberages & responsavel pela protecéo e integridade do ambiente de

producéo. Ele utiliza o Gerenciamento de Mudangas e da Configuracao para alcancar este
objetivo.
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A fungéo do Gerenciamento de Liberacdes esta posicionada entre o ambiente de
desenvolvimento e o de produgédo. Ela assegura que os padrdes para entregar um servico

sejam mantidos de maneira consistente entre os dois ambientes.

Suas principais atividades incluem:
Politica, planejamento, projeto, construcéo e testes de liberacdes.

®
w B Comunicagdo com o Gerenciamento de Mudangas e o cliente.
Auditoria de software e hardware antes e depois das liberacoes.
Armazenamento e acesso restrito para o software controlado.

Instalacdo de hardware - novo ou atualizacgoes.

Liberacéo, distribuigdo e instalagdo de software.
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SofMare

* AplicagGes desenvolv;das
mtemamente

. Pacotes de. Soﬁ:ware -

. Seﬁware desenvolwdo
externamente

e Complladores S o
interpretadores, montadores

* Sistemas Operacionais
-+ Software Utilitario

. Software feata sob encomenda '

Hardware -
Llcengas

Doc.umentagao

* Especificagses técnicas

~* Manuais de usuario

“* Procedimentos -

hiB46s h 12 - ©2004 Hewlsti-Packarnd Ds

ent Sompany, LR

Anotacoes

O Gerenciamento de Liberagdes inclui:

s Software:

— Aplicagbes desenvolvidas internamente.

— Pacotes de Software.
— Software feito sob encomenda.

— Software desenvolvido externamente.

— Compiladores, interpretadores, montadores.

— Sistemas Operacionais.
— Software utilitario.

¢ Hardware e espebiﬁcagﬁes de hardware

* Llicencas

h1846s h.02

r Y-8

74
© 2005 Hewiett-Packard Development Company, L.P.

http://iwww.hp.com.brieducation

)L

=

i




Médulo 7
Gerenciamento de Liberactes

e Documentacio:

— Especificacfes técnicas
— Manuais de usuario
— Procedimentos

http:/iwww.hp.com.br/education 7-5 h1846s h.02
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Gerenciamento de Liberacbes

. Introdugao de novos produtos de boftware e hardware
relacionado

* Comunicar mudangas em ICs para o Gerencxamento da
Conﬁguragao ’

. Dlstnbungao € mstalagao de mudangas em s:stemas de
T - .

. Assegurar que somente as versdes. autonzadas
testadas e corretamente liberadas dos Itens de
Configuracéo estejam em uso

* Concordar com os planos e contetido das liberagdes

* Armazenamento fisico das cépias master de software

18465 R 2 ©2004 Hewdeli-Fackard Devalopmen Company, LR 4

Anotacodes

Planejar e gerenciar a introdugéo de novos produtos de software e hardware
relacionado.

Comunicar mudangas em IC para o Gerenciamento da Configuracio.

Projetar e implementar os procedimentos para a distribuigéo e instalagao de mudancgas
nos sistemas de Tl.

Assegurar que somente as versdes autorizadas, testadas e corretamente liberadas dos
ltens de Configuragdo estejam em uso.

Concordar com os planos e contetido exato de cada liberago.

Assegurar o armazenamento fisico e protegdo das copias master de todos os produtos

de software

h1846s h.02 76 http:/iwww.hp.com.br/education
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Médulo 7
Gerenciamento de Liberages

Atividades; de :.COntrb’:l'e:de» Licéngas: |

| Durante uma hberagao o
. Assegurar que todas as hcengas estao em ordem-
. Garantlr que nenhum soﬂware ;Iegal esta em uso

* Assegurar que o software que esta sendo pago esta em
uso, e que nenhum custo desnecessano esta sendo
lncomdo

. ,Desenvolver e-divulgar a Politica de Licenciamento

* Estabelecer auditoria para cumprimento da po.liﬁcé

hig48s h,02 T 2004 Hewleil-Packard Devaloprient Company, LP. [

Anotacodes
Veja também Gerenciamento de Licencas no Médulo de Configuragéo.
Ao mesmo tempo em que o Gerenciamento da Configuracéo possui uma responsabilidade

pelo Gerenciamento de Licengas, o Gerenciamento de Liberactes & responsavel por
assegurar que durante uma liberagéo:

¢ Todas as licencas estdo em ordem.
e Nenhum software ilegal estd em uso.

+ O software que esta sendo pago esta em uso, e que nenhum custo desnecessario esta
sendo incorrido.

o Desenvolver e divulgar a Politica de Licenciamento.

e Estabelecer auditoria para cumprimento da politica.

http:/iwww.hp.com.br/education 7-7 h1846s h.02
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Cor .trole Antt-V:rus |

O Gerente de Liberages tem a responsabilidade de -
assegurar que as medidas anti-virus da Organizacéo sejam
mantidas atualizadas e em sintonia com as pohtlcas
orgamzacnonals de seguranga

iB4Bs &2 © 2004 Hewlet-Fackard Devejopment Company, LB - <3

Anotagoes

O Gerente de Liberagbes tem a responsabilidade de assegurar que as medidas anti-virus
da Organizag&o sejam mantidas atualizadas e em sintonia com as politicas organizacionais
de segurancga.

h1846s h.02 7-8 htip://www.hp.com.brieducation
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Gerenciamento de Liberagdes

Biblioteca de Software Definitiva (BSD)

L} Biblioteca 'fié-iba segura'»

4 Armiazena le de software ha sua forma deflmtlva éecom
quahdade controlada -

. Codlgo fonte ou midia Qﬁ_ginal

'* Divérsos formatos e localidades fisicas

hiB48s hZ © 20604 Howlett-Packard Devaiopment Cémpany, LP. ¥

Anotacgodes

A BSD € uma biblioteca de software segura que contém todas as versdes em producéo dos
IC de software na sua forma definitiva e com qualidade controlada.

A BSD é uma biblicteca fisica e segura de:

o Cdbdigo fonte de software desenvolvido internamente

» Midia original e documentacgéo dos produtos de software adquiridos

Embora a BSD seja logicamente uma biblioteca tnica, ela pode assumir diversos formatos
e localidades fisicas.

hitp:/iwww.hp.com.br/education 79 h1846s h.02
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, . , . | B
iblioteca de Software Definitiva (BSD) 22 [@
-
Assequrar a Quahdade do Software
. Autorlzagao partlu do Gerenmamento de Mudangas |
. Nenhuma lnclusao ma! intencionada existe ¢
* Revisao da qualidade no. desenvolwmento foi fetta o qT)
. _Nenhuma mudanga'adlc:ional foi reahzada - g“:
* BDGC foi atualizado . ¢
o
Anotacoes
Garantia de Qualidade de Software (

Antes de incluir o software na BSD, ele precisa péssar pela Garantia de Qualidade para
verificar se:

e Autorizagdo partiu do Gerenciamento de Mudancas.
¢ Nenhuma inclus&o mal-intencionada existe.

¢ A revisdo da qualidade no desenvolvimento foi feita.
¢ Nenhuma mudanca adicional foi realizada.

e O BDGC foi atualizado.

h1846s h.02 7-10 http:/iwww.hp.com.br/education
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Gerenciamento de Liberagdes

Depésito de Hardware Definitivo (DHD)

* O Deposﬁo de Hardware Deninltwo (DH D) é uma area
segura para manter ICs deﬂmtwos de Hardware
sobressalentes

. Eles $80 mantldos no mesmo nlvel dos sistemas
correspondentes do ambiente de produgao |

* Os detalhes desses componentes devem estar
registrados no BDGC

. Eles podem entao ser usados de uma forma controlada
quando necessarios nos ambientes de produgao ou

teste
* Apés uso, tais itens devem ser devolvidos ou
substituidos.
hi8468 b2 $ 2004 Hewdefi-Packard D&xféfnq;mgnz Company, LP. . - k]
Anotacodes

Esta é uma area separada para o armazenamento de todos os produtos definitivos de
hardware sobressalente. Esses s&o componentes e conjuntos montados de reposicéo e sdo
mantidos no mesmo nivel que os sistemas correspondentes do ambiente de producgéo e
podem ser utilizados por outros sistemas ou para recuperacgdo de incidentes de grande
impacto.

Os detalhes desses componentes e seus correspondentes devem estar registrados no
BDGC para que possam ser utilizados de forma controlada quando necessario nos
ambientes de produgao ou de teste.

Se forem utilizados como reparos provisérios, eles podem ser devolvidos para o DHD
quando néo forem mais necessarios ou quando forem recebidas as substitui¢oes.

http:/iwww . hp.com.br/education 7-11 h1846s h.02
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Gerenciamento de Liberagées

IC deLi beragéo

- * Define fungoes e responsabmdades para o Gerenmamento
de leeragoes _ ’

. ldentlﬁca as umdades de hberagao
. Quats os tipos de hberagao
il - Liberag#o completa
N ,,—'”I'_lberagao A (Delta) |
—~ beeraga’o—dg P_acote
- Urgente

* Identificagdo da Liberagéo

R1846s ROZ S 2054 Hewleti-Packard Devslopment Sampany, L2 18

Anotagdes

Politicas de Liberagao

O Gerenciamento de Liberagdes é responsavel pela definicdo da freqiiéncia, conteudo, tipo
e metodo da Liberag&o. A politica de Liberagdo também define as funcdes e
responsabilidades para o Gerenciamento de Liberacées, bem como:

e A numeracdo das Liberacbes
s A freqiiéncia das Liberacbes

* O nivel na infra-estrutura de Ti que sera controlado por Liberagdes

A Politica de Liberag&o identifica as Unidades de Liberagéo ou a porgdo da infra-estrutura
de Tl que normaimente ¢ liberada em conjunto (nivel de software a ser liberado). Quanto
mais baixa a unidade de liberagdo, menor e mais fregiliente serdo as liberacdes.

h1846s h.02 712 http://www.hp.com.br/education
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Modulo /
Gerenciamento de Liberagdes

Tipos de Liberagdo
A Politica de Liberag&o também identifica qual tipo de liberacéo de software sera feita.
Existem quatro tipos principais:

« Completa — todos os componentes da unidade de liberagdo 's&o construidos, testados,
distribuidos e implementados juntos, o que reduz a tentagdo de abreviar os testes de IC
‘nao alterados’.

‘Quaisquer problemas s&o, por esse motivo, mais provaveis de serem detectados e
retificados antes que a construgao seja liberada para dentro do ambiente de produg&o.
A quantidade de tempo, esforgo e recursos computacionais necessarios para construir,
testar, distribuir e implementar a liberag&o aumentara e isso pode ser visto como
principal desvantagem.

Como parte da atividade de implementagéo de uma Liberagao Completa, o teste de
regress&o associado permite que um grande nimero de componentes da infra-estrutura
seja testado novamente para minimizar a degradag&o da fungéo, comportamento ou
desempenho do sistema.

e Delta — uma liberacéo parcial, geralmente para reparar um problema ou liberar alguma
funcionalidade antes do tempo programado. Uma liberag&o apenas dos ICs que foram
alterados dentro da unidade de liberag&o.

Quando uma Liberacdo Completa néo pode ser justificada, uma Liberagdo Delta pode
ser apropriada. O CCM deve fazer uma recomendacdo para cada caso, levando em
conta fatores tais como:
e A totalidade das informacdes da andlise de impacto disponivel para tomar uma
decisdo informada e objetiva.
e O tamanho da Liberacdo Delta proposta, contra aquela de uma Liberagao
Completa.
A urgéncia da mudanga que ocasionou a liberagao.
e O risco para o negocio se for encontrado erro de compatibilidade na liberagéo.
o O numero de ICs (abaixo do nivel da Unidade da Liberac&o) que foi alterado
desde a Gltima Liberagdo Completa.
e Os recursos disponiveis para a construgéo, teste, distribuicdo e implementagéo
da Liberagéo Delta.

e Pacote — inclui pelo menos duas Liberagdes (ex: Delta e Completa). Uma Liberagéo
Pacote tem a intengdo de oferecer um periodo mais longo de estabilidade, reduzindo a

freqiéncia das liberagbes.

Quando apropriado, e quando o grande volume de mudancas pode ser fratado com
confianga e sem problemas, as liberagdes individuais (Liberagbes Completas,
Liberacdes Delta ou ambas) séo agrupadas para formar as Liberagdes Pacote. Por
exemplo, as mudancgas em um sistema frequientemente exigem que outras mudangas
sejam feitas em outro(s) sistema(s); se elas precisam ser feitas ao mesmo tempo,
ambas devem ser incluidas na mesma Liberagéo de Pacote.

A utilizago de LiberagSes Pacote pode reduzir a probabilidade de um software antigo
ou incompativel continuar em uso inadequadamente. Isso pode estimular as

http://www.hp.com.br/education 713 h1846s h.02
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Mcédulo 7
Gerenciamento de Liberagées

organizagdes a garantir concorréncia de todas as mudangas que possam ser feitas
simultaneamente. :

* Urgente — n&o recomendada na ITIL

Essa é uma Libéragéo exigida para corrigir um nimero pegueno de Problemas
Conhecidos.

ldentificacdo da Liberagio

Cada Liberagéo sera identificada por um ndmero Gnico, que pode incluir uma referéncia ao
IC que representa e um ndmero de versao, o qual é designado no processo de
Gerenciamento de Liberagses pela Politica de Liberacoes.

Exemplos:

e Liberagdes de grande importancia: Sistema_Folha_Pagamento v1, v2, v3 etc.

* LiberagBes de pequena importancia: Sistema_Folha_Pagamento v1.1, v1 2,v1.3
efc.

» LiberagBes de correcées ou patches de emergéncia: Sistema_Folha_Pagamento
v1.1.1,v1.1.2, vi.1.3 etc.

http://www.hp.com.br/education




Gerenciamento de Liberagoes

. Escaiais"dé »:Libe‘rag,&es

. Liberagdes de grandeimpbrténcia N

_ Normalmente contém grandes areas dé'nﬁvas |
| funcionalidades : o | |
. Liberagées de pe.qu_ena impcﬂéndéa | o

_ Normalmente contém pequenas melhorias 'Ve»v'iv“_c“é:rregé“es' |
« Correcdes ou patches de emergéncia | |

— Normalmente contém corregbes para um pequeno
ntmero de problemas conhecidos. DD

i Hi245s hiZ T 2004 Hewleti-Packsrd Deveioprzant Company, LB, 11

Anotacgoes

Escalas de Liberacoes

*Uma liberagéo é um conjunto de mudangcas autorizadas para um servico de Tl. As

liberacdes podem conter varias correcdes de problemas e melhorias que foram definidas na
Requisigdo de Mudanca (RDM). As liberagbes sao compostas de quaisquer produtos de
software ou hardware - novos ou alterados.

As liberagdes estao freqiientemente divididas em:
o Liberagdes de grande importancia de software € atualizacbes de hardware.

Normalmente contém grandes areas de novas funcionalidades, algumas delas
substituindo corregdes temporarias de problemas.

e Liberagbes de pequena importancia de software € atualizagbes de hardware.
Normalmente contém pequenas melhorias ou corregdes, algumas das quais ja
divulgadas como correcdes e corregdes de emergéncia.

« Correcdes ou patches de emergéngcia
Normalmente contém corregbes para um pequeno ntimero de problemas conhecidos

http:liwww.hp.com.brleducation 7-15 h1846s h.02
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Modulo 7 P
Gerenciamento de Liberagées &

Uma vez que geralmente existem dependéncias entre uma liberacéo de software e o

hardware que a suporta, uma liberag&o pode ser composta de hardware e software ao
mesmo tempo. ‘

AT
\poe o

£
Wi
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Completa

Liberacso [gairet

Moduio 7
Gerenciamento de Liberagtes

Unidade de
Liberagdo -
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Anotacoes
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Gerenciamento de Liberagdes

Aiberag—éoA Deltg,

Unidade de
,Libe“ragéo‘A _

212485 502 82004 Hewlett-Packard Develogiwent Sompany, LB 13
Anotagdes
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Modulo 7
Gerenciamento de Liberagoes

Liberagéo Pacote

Liberagio [YNENSEH

Completa N

Unidade de
Liberac3o

Y
——

Unidade de
- Liberagdo

~ Liberagio
de Pacote -

hiB46s hiZ £ 2004 Hewlatt-Packard Developrvent Company LP, - kL
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Gerenciamento de Liberacdes

| ;”Reglstros de leeragoes

s0eea

.- OS Registros de leeragoes sdo mantldos no BDGC
. Tals reglstros contém o
- Detalhes dos !Cs constltuln’ces |
- ReferenCIa para as RDMs |
- Destmo final A | |
- - Cronograma de 1mplementa9ao
- -~ Planos de Retorno |
| - Dependéncias. ”
- Responsabilidades

* O BDGC mantera os registros dos le lmpactados por
“ liberagbes anteriores e plancjadas

higshs hI2 £ 2004 Hewdstt-Packard Development Company, LB, . 15

Anotacoes
Os registros de liberagbes sdo mantidos no BDGC. Eles contém:

e Detalhes dos IC constituinies
¢ Referéncia para as RDM
¢ Destino final
e Cronograma de implementac&o
e Planos de Retorno
- e Dependéncias

« Responsabilidades

O BDGC mantera os registros dos IC impactados por liberagdes anteriores e planejadas.

http:/iwww.hp.com.br/education 7-21 h1846s h.02
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Gerenciamento de Liberagdes ~
) e/
Atividades do Gerenciamento de Liberages . K%}
. o i
Planejamento de Liberagio |
* Desenvolvimento de um plano para cada liberagdio
* Acordo e cronograma com o Gerente de Mudangas
- Projeto, Construggo e Configuragio de Liberagbes }
~ * Processo de montagem de ICs para a liberacao ’
* ICs estdo sob o controle do Gerenciamento de '
Configuragéo = R a
Teste e Aceitagdo da Li béragéo ! - A
* Procedimentos de instalagéo
* Funcionalidade do Sistema - S
1i246¢ h G2 © 2004 Hewiett-Packsrd Development Company, L& i 17 )
Anotacgdes

Planejamento de liberagdes

Esta-atividade esta destinada ao desenvolvimento de um plano para cada Liberagao que é
executada dentro do ambiente operacional. O planejamento de uma liberagéo envolve
concordar com o contetido da liberacdo com o Gerenciamento de Mudancgas e produzir um
cronograma.

Projeto, Construgio e Configuracio de uma liberagéo

Os componentes de hardware e software de uma liberagdo devem ser montados em um
processo controlado e reproduzivel. ‘
Todo o software, hardware, parametros, dados de teste, etc. exigidos para a liberagdo
devem estar sob o controle do Gerenciamento da Configuragdo. Um registro completo da
construgéo serd mantido no BDGC.

h1846s h.02 7-22 http:Ilwww.hp.;:om.brleducation
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Mddulo 7
Gerenciamento de Liberagcdes

Testes e Aceitacdo da Liberacao

Os testes e aceitagdo do usuario sao executados nos procedimentos de instalaggo e
funcionalidade final do sistema, antes que o hardware ou software sejam implementados no
ambiente de producao. Eles devem incluir:

o Teste funcional

e Teste operacional

/C‘QIQ»/W ol < 96%%;\}@
ot ,x,w\}f J%v%@v@

e Teste de desempenho

¢ Teste de integracéo

¢ Teste do plano de retorno ~ b\ A

NC Ll g \m\;@@@\fﬁi a1
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vid adgs 'do' Gerenciamento ldé Liberagoes 2f2l ﬁfa - i

Planejamento da introdugao de novos prod utos
* Usa o plano da liberagao .
N '__:Agégs ‘efi’ata:s’(p-'a’ss_c-.-a'-ﬁp.asls'o);.da im:'p’!evm-éntagéo~
.Cpn"i’uﬁicaééc;‘Prépa'ragéo_.{é Tre_iné}néntd - |
. Quando € como as _:Ii-b:e:ragﬁes_‘ _seréd 'i'm‘plementadas
* Como usuérios/cli.enfes Seréo:éfetados” -
* Andamento das mudancas |
Distribuigio e inst'alé:c_;é'o'
* Transferindo a liberagao para o ambiente final
* Distribuig&o da liberacdo |

B1848s RO7 87004 HewlettPackard Devaliamont Sampeny, LF, kB

Anotacbes
Planejamento da introducio de novos produtos

O planejamento da introdug&o de novos produtos é construido com base no Plano da
Liberag&o, com informagGes sobre o exato processo de instalag&o, passo-a-passo, que
seré utilizado durante a implementagdo da liberacao.

Comunicacao, Preparagéo e Treinamento

Contato com o cliente e a equipe de suporte, bem como a comunicagao com os clientes
para saberem quais liberacGes s&o esperadas, qual mecanismo sera usado e como eles
serdo afetados. Eles devem também ser informados sobre o andamento das mudancas

para corrigir incidentes e problemas.

Distribuicao e Instalagio

A introdugéo de novos produtos consiste em uma fase de distribuigéo, onde a liberagdo é

enviada para as localidades de destino e em uma fase de instalacdo, na qual a liberagdo é
realmente implementada.
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Moédulo 7
Gerenciamento de LiberagOes

Questdo 1/2

Qual das alternativas a fse_guir:mélher descreve a
Biblioteca de Software Definitiva? -
~A. Uma érea de trabalho onde podem ser feltas as
alferacdes de software em seguranga ,
B. Uma biblioteca contendo cépias de seguranca de.
todos os produtos de software usadosna
orgamzagao _

{ C. Uma biblioteca segura onde todas as \;ersoes de
software em producéo sdo mantldas com qualldade,
controlada

D. Uma biblioteca segura na qual sdo armazenadas
todas as versbes de software mais recentés

h18%8s hi2 - £ 2004 Hewishi-Packard Dovelopment Corgany, LP. ki
Anotacdes
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Gerenciamento de Liberagdes

Questio 2/2

Os beneficios da introducdo de um processo efetwo de |
Gerenciamento de Liberagées incluem: .

1. O Software é liberado para dentro do ambiente de
produgao de uma forma que minimiza a chance de erros

2. Apenas uma versdo de um software de aplicagédo em
partlcular estara em uso, em qualguer momento |

3 O risco de um software llegal estar sendo mtroduz:do e
mlnlmtzado , :

ffi. 1e2estiocorretas  B. Apenas 1 esta correta
‘{@) 1 e 3 estdo corretas - D. Todas estéo corretas

RiG4Es B2 © 7004 Hewlet-Fackasd Develspmen: Cempany, LT - ) 20
Anotacoes
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Modulo 8 — Gerenciamento da Capacidade
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Médulo 8
Gerenciamento da Capacidade

4
erenciamento da Capacidade | ®
..... (u :
O Gerenciamento da Capacrdade se preocupa em obter a |
capamdade de TI apropnada e fazer o] melhor uso da
~mesma,
¢
Capacidade insuficiente ~ Capacidade em excesso &
causa problemas de dispendiosa e aumenta o custo
desempenho S dos servigos
Ri84Bs R O2 @'2!'_‘;!3& Hewdet-Packard Dovelooment Compeny, LR s
Anotacoes

O Gerenciamento da Capacidade é responsavel por assegurar que a capacidade da infra-
estrutura de Tl atende as crescentes demandas dos negécios da maneira, justificando seu
custo e no momento requerido. "Justificando seu custo” é a expressdo mais importante:

¢ Capacidade insuficiente causa provoca problemas de desempenho que podem afetar a
disponibilidade, e, portanto causar impacto a produtividade dos negdcios g,
conseqlientemente, as receitas da empresa.

e Capacidade em excesso é dispendiosa e aumenta o custo dos servigos, deixando de
proporcionar o melhor valor para os negdgigs pelo dinheiro gasto.

Ty
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Gerenciamento da Capacidade

hi84Gs h0Z T 2004 Hewlsii-Packard Developrent Company, LP, 3

Anotacgoes

Uma das principais entradas para o Gerenciamento da Capacidade é a mudanca, oriunda
de duas fontes principais — 0 negécio e a industria.

Nada permanece constante nos negocios. A quantidade, tipo e método de trabalho mudam
constantemente enquanto a organizacéo se esforca para manter a vantagem competitiva.
Os servigos de Tl devem ser constantemente avaliados para assegurar que eies
permanegam alinhados com as mudangas organizacionais.

Por outro lado, a tecnologia esté se desenvolvendo mais rapidamente do que qualguer um
poderia ter imaginado. As inovagdes da industria sempre frazem novas oportunidades para
nossos negocios. Como podemos aproveita-las melhor? Elas realmente irdo reduzir os
custos? Elas nos tornardo mais produtivos?

Essas sdo as perguntas para as quais o Gerente da Capacidade precisa ajudar a encontrar
respostas. Isso somente sera possivel se soubermos qual era o desempenho dos sistemas
no passado, sob variaveis conhecidas, e pudermos comparar esses nlimeros com variaveis
correntes e projetadas.

http:/iwww.hp.com.br/education 8-3 h1846s h.02
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Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade

~ Assegurar o melhor u;éo da infra-estrutura de Tl apropriada
" para atender, a um custo justificado, as necessidades do K

h1848s h U2 £ 9004 Hewlelt-Packard Developavent Company, LP. &

Anotagdes

Assegurar o melhor uso da infra-estrutura de T1 apropriada para atender, a um custo
, justificado, as necessidades do negécio, através da compreenséo de como 0s servigos de
. TI serdo utilizados e adequando os recursos de Tl para entregar tais servigos conforme 0s

niveis acordados, agora e no futuro.

Existern dois elementos principais para o Gerenciamento da Capacidade. Em primeiro
B lugar, a manutengdo de um equilibrio entre custo e capacidade e, em segundo lugar, a
- manutencao de um equilibrio entre a oferta e a demanda.

Custo versus Capacidade

O Gerenciamento da Capacidade deve assegurar que a capacidade (da infra-estrutura de
T! - poder de processamento, armazenamento em disco, impressao, etc.) pode ter o seu

\,, custo justificado em termos da necessidade dos negécios estabelecida, e também
proporcionar o uso mais eficiente dos recursos disponiveis. '

Oferta versus demanda

. O Gerenciamento da Capacidade deve garantir que a infra-estrutura de Tl (poder de
- processamento, armazenamento em disco, impressao, etc.) disponivel para uso atende as
~ atuais demandas do negocio e pode atender as futuras necessidades também.

- http:/lwww.hp.com.br/education 8-5 h1846s h.02
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Gerenciamento da Capacidade

Para conseguir tal intuito, o0 Gerenciamento da Capacidade pode usar uma série de
estratégias, incluindo cobrancas diferenciadas (por exemplo, cobrando valores diferentes
para o uso de um recurso dependendo da hora do dia).

T >ee

O Gerenciamento da Capacidade precisa conhecer os requisitos do negécio para a entrega
do servigo e a infra-estrutura de TI. Ele deve também compreender como os negdcios sdo
organizados e operados. Além disso, deve compreender o potencial de entrega de servico e
quaisquer novas tecnologias que possam ser usadas para que 0s servicos sejam
executados de uma maneira a justificar melhor seu custo.

A taxa de mudancas nas novas tecnologias e desenvolvimento de negécios dificiimente ira .
diminuir. O Gerenciamento da Capacidade deve ficar a par de todas essas mudangas €
(tecnologia e requisitos de negécios). (

h1846s h.02 8-6 http://'www.hp.com.br/education
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¢ Hardware
* Software

* Equipamentos de rede

* Periféricos

* Recursos Humanos G&)\:\Aﬁu} Qf N\“Q\‘\J\\U\
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O Gerenciamento da Capacidade incluird o planejamento de:

¢ Hardware.

T Rt R g e g

+ Software.

¢ Equipamentos de rede.

TR e

"
[ ]

Periféricos.

F

¢ Recursos humanos, mas somente onde uma falta de recursos pode resultar em um
atraso no tempo de resposta total.

RS SR

L L

S
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Gerenciamento da Capacidade

v
D
®
®

. Desempenho o’nme da atual lnfra-estrutura j.jf

* Entender o modo como a mfra—estrutura esta sendo

ut:hzada ho;e € como sera utfllzada amanha
. Constru:r capamdade para novos semgos - .
e Prewsao e planejamento dos requnsnos de lnfra-estrutura €

para a continua entrega dos Servicos de TI S o C

RiG4Gs hOZ © 204 Hewdstt-Packard Davelopment Company, LE . 7

Anotacoes )
Os principais objetivos s3o: a

» Garantir que a infra-estrutura existente seja operada a 6timos indices de desempenho
em relacéo aos niveis de servico acordados

e Entender o modo como a infra-estrutura esta sendo usada atualmente, e como sera
usada no futuro.

» Construir capacidade para novos servigos, de forma que os servicos existentes nao
sejam afetados.

» Prever e planejar os requisitos da infra-estrutura para garantir a entrega continua dos
servigos de Tl acordados.

h1846s h.02 8-8
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Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade

Areas de Responsabilidade

k

f iamei U T

f GerenCI_amentoA O DOAD O
: da Capacidade dos e

Recursos %%k § 3oL

F hiBigs h.02 . @2;3&*-‘; Hewlet-Packard Development Company, LP. ' 2

Anotag¢oes

Os trés sub-processos primarios do Gerenciamento da Capacidade dao tratamento
individual as areas de:

e Gerenciamento da Capacidade dos Negdcios
¢ Gerenciamento da Capacidade dos Servicos

e Gerenciamento da Capacidade dos Recursos

~ http://www.hp.com.br/feducation 8-9 h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.



Modulo 8
Gerenciamento da Capacidade

W
Capacidade k7B ®
{

Gerenc:amento da CapaCIdade dos Negoc:os

* entender as necessndades futuras do negécio

. planejar e |mplementar capacxdade suflcxenfe paré dar ,
~suporte aos servigos T . \S««

Gerenmamento da Capa(:ldade dos Semgos Q&QMW

“ » entender os servigos de TI a utlllzagao de recursos eas C
variagbes )

+assegurar que as metas do ANS possam ser atendldas o "

‘Gerenciamento da Capacidade dos Recursos \A &M*N. &% %@(‘;
* entender a utlhzagao de todos os componentes da infra- /-

estruturade Tl - , C

* otimizar a utlllzagao dos recursos atuals de hardware e g
software

218488 h02 ©Z004 Hewlelt-Packard Developmen: Sompany, LE, & B

Anotagoes : -

Gerenciamento da Capacidade de Negécios

Um dos primeiros objetivos do subprocesso de Gerenciamento da Capacidade de Negdcios -
€ garantir que os futuros requisitos dos neg6cios para os servicos de Tl s&o compreendidos
e levados em consideragéo, que existe um planejamento da capacidade suficiente para o

suporte aos (novos) servigos e que essa capacidade sera implementada no momento .
oporiuno. -

Pode existir uma variedade de fontes de informagBes com as quais o Gerenciamento da x
Capacidade precisara trabalhar. Algumas estéo dentro da empresa (fungées) e outras B
podem surgir dentro do processo de Gerenciamento de Mudangas e dentro do préprio o
Gerenciamento da Capacidade. ‘

0y
»

-

h1846s h.02 . 8-10 http://iwww.hp.com.br/education
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Escalagdo

. Feita 'para:fgarantir o nt.’mderoﬁ e nivel corréto dé‘v-recﬁrsos“
. Para resolver mmdentes dentro do tempo comblnado
i Deflmda no Gerenmamento de Problemas
~« Executada pela Central de Semgos
hd lnforma e} status ao usuarlo |

K Automatlca

hiBERs hOZ © 7004 Hewist-Packard Developrirent Company, L0, i

Anotagoes

A escalagdo é empregada para assegurar que o incidente seja solucionado da forma mais
rapida e eficiente, e que ndo esteja sujeito a atrasos indevidos na sua resolugéo.

NOTA: Os caminhos de escalag¢ao nao sao definidos apenas pelo Gerenciamento de
Problemas, ma sim em conjunto com o Gerenciamento de Incidentes e 0
Gerenciamento de Nivel de Servico.

(BT TAL

A escalagdo deve ser tdo automatizada quanto possivel, principalmente quando o que
define o inicio da escalacao € o tempo decorrido. A maioria das atuais ferramentas de
Gerenciamento de Servigos permite que vocé faca isso.

http://www.hp.com.br/education 317 h1846s h.02
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Gerenciamento de Incidentes

£1B4Bs 102 ©72004 Hewletl-Packars Development Company, LE 17

Anotacoes

Exemplo de caminho a ser percorrido pela Escalagdo Funcional, ou seja, quando a
escalacdo é feita por falta de especializacdo/conhecimento técnico.

*

h1846s h.02 318 http://www.hp.com.br/ education
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Modulo 3
Gerenciamento de Incidentes

718465 hO2 212004 Hewidpii-Packard Development Cdmpany, LP. L

Anotacodes

Exemplo de caminho a ser percorrido pela Escalagéo Hierarquica, que pode ocorrer a
qualquer momento durante o processo de resolucao. Acontece quando é provavel que o
incidente ndo seja resolvido no tempo acordado ou de maneira satisfatoria.

Nota: este é apenas um exemplo, e ndo deve ser usado para concluir que o Gerente de
Problemas esteja SEMPRE na cadeia de escalagao.

hitp:/iwww.hp.com.br/education 3-19 h1846s h.02
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Gerenciamento de Incidentes

®
)
)

"

* Estimular e monitorar a eficiéncia e eficacia do processo
- de Gerenciamento de Incidentes R -

* Recomendar e implementar aperfeicoamentos

* Desenvolver e manter as ferramentas de suporte ao.
Gerenciamento de Incidentes | | |

* Programar e gérenciar o trabalho da equipé de Incidentes -
(de primeiro e segundo nivel) o -

Em muitas organizagées, a func}éo_ do Gerénte_ de lncidehtés
€ desighada ao Supewisor_da Central de Sery_ig:os,

(oo \ e ) O

8%

104 Hewleti-Packard Sevelepment Company, LB

516465 502

18

Anotacdes

Auto-explicativo. O tnico ponto a observar é
incidente, essa pessoa estara trabalhando di
(Gerenciamento Matricial) e ndo necessaria
(gerente de pessoa ou funcional).

que, enquanto alguém trabalha em um
retamente para o Gerente de Incidentes
mente para seu Gerente de Linha Direta

h1846s h.02 3-20
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

| ~da ‘—--Centra.l:de :Se /ige

. Registro do incidente' T
. Classmcagao e superte inicial
. Resolugao e recuperagao de mcndentes se posswel

* Escalagéo de incidentes para 0s grupos de suporte se
necessario

. Propnedade momtoragao acompanhamento e
comunlcagao a0 usuario

* Revisdo e encerramento de incidentes

[
<2

hw1848s hQ2 © 2004 Hewiztt-Packard Developrment Company. LP.

Anotacdes

Estas sdo as responsabilidades da equipe da Central de Servicos aoc utilizar o processo de
Gerenciamento de Incidentes.

http:/lwww.hp.com.br/education 3-21 h1846s h.02
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

* T ratamento de lncmentes e soucnagoes de semgcs :
escalados

~* Investigacdo e diagnésﬁco de incidentes |
* Resolugao e recuperagéo de incidentes designados
* Escalar novamente, se hecessario

* Detecgdo de possiveis problemas e designagéo dos
mesmos para a equipe de Gerenciamento de Problemas

h1846s .02 D 2004 Hewlett-Packars Developmen:t Company, LP. 21

Anotagdes

Estas s&o as responsabilidades do pessoal do Segundo (e Terceiro) nivel ao utilizar o
processo de Gerenciamento de Incidentes.

h1846s h.02 3-22 http://iwww.hp.com.br/ education
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Modulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Questao 1/2

1. A Central de Semgo deve registrar o lmpacto de cada
_incidente, para que seja estabelec:da a pnondade eo
critério de escalacgao.
2. ACentral de Servigo ndo precisa registrar um incidente
se um outro, similar, ja foi registrado e esta sendo
'lnvestlgado

Qual das duas afirmativas acima é verdadeira?

@ Apenas a primeira C. Nenhuma

B. Apenasasegunda @ D. Ambas
h18488 02 §.2004 Hewishi-Paskard Developromt Company, LP - 22
Anotacbes
http://www.hp.com.br/education , 3-23 h1846s h.02
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Modulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Questio 2/2

- Qual dos itens a seguir é menos provével de ser utilizado
no processo de Gerenciamento de Incidentes?

A. O cédigo de impacto do incidente
@) custo do item com defeito
C. A categoria do incidente

D. A marca/modelo do item com defeito

hifdEe b2 B 2004 Hewleli-Fackard Develspment Gompany, LE : 23
Anotacdes
h1846s h.02 3-24 http:/iwww.hp.com.br/ education
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Modulo 4 — Gerenciamento de Problemas

hitp:/lwww.hp.com.brleducation

4-1 h1846s h.02
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

- Minimizar a interrup¢éo nos servicos de. Tléatravés(da;' |
_ organizagéo dos recursos para solucionar problemas de -
. acordo com as necessidades de negécio, prevenindoa
recorréncia dos mesmos e registrando informagdes que
melhorem a maneira pela qual a organizacéo de Tl trata os
problemas, resultando em niveis mais altos de |
disponibilidade e produtividade. |

h1B46¢ 102 82055 Hewiei-Packard Develspment Combeny, LB 2

Anotacgodes

O processo de Gerenciamento de Problemas suporta a declaragédo da misséo afravés da
identificacZo da causa raiz dos incidentes e problemas, encontrando solugdes de contorno
e criando um Erro Conhecido, bem como propagando essa solugdo alternativa (em geral
por meio do Banco de Dados de Erros Conhecidos), e finalmente criando uma Requisigao
de Mudanca (quando adequado) para a obtenc8o de uma resolucdo permanente.

h1846s h.02 4-2 http:/iwww.hp.com.brieducation
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

o lncxdentes de malor lmportanCIa se necessario

. Problemas de TI que afetam os serwgos de Tl
. Prob!emas recorrentes |

. Gerencxamento proatlvo de problemas

* Entrada para GCSTI (@@@ma\mﬂ du %wm)

. Ltgag:ao com os fornecedores

WiB4GE hi2 D 2004 Howlatt-Packard Developnrent Company, LB - 3

Anotacodes

"Problemas de Tl que afetam os servigos de Ti, em geral como resultado de um ou mais

incidentes.
Problemas recorrentes.

Gerenciamento Proativo de Problemas — encontrar e atenuar os problemas antes que
eles ocorram ou pelo menos enquanto estiverem nos estagios iniciais de um impacto
mais amplo, e aplicar proativamente a solugéo de contorno para evitar que os mesmos
ocorram em outros lugares.

Incidentes de maior importancia, se necessario. O Gerente de Problemas é um
candidato provavel para se envolver nos incidentes de Maior Importancia/Alta prioridade
no inicio dos mesmos devido as ferramentas e técnicas que ele pode trazer que tenham
a contribuir com a resolugdo do incidente.

Entrada para GCST! (Gerenciamento da Continuidade do Servico de Tl) — este € um
possivel ponto de entrada para o GCSTI (apesar de ser do tipo que acione o Plano de
Continuidade de Servicos de T por motivos técnicos).

Ligacdo com os fornecedores — Durante a resolu¢@o de um Problema envolvendo
equipamentos ou técnicos de terceiros, o Gerente de Problemas é responsavel pelo
gerenciamento destas pessoas e pela ligacdo com a organizagao do fornecedor
externo.

http:/iwww.hp.com.br/education 4-3 h1846s h.02
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Médulo 4
Gerenciamento de Problemas

. Assegurar que oS problemas sejam |dent|f|cados e
solucionados '

. F’re};e-nir a Qco_rrénciaj e recorréncia :de_ pr:g_bi;ema_s»
* Reduzir o niimero geral de incidentes de T
* Minimizar o impacto de problemas e incidentes

* Assegurar que o nivel e o niimero correto de recursos
estado solucionando problemas especificos |

* Assegurar que os fornecedores cumpram seus contratos

S46s 02 ©.2004 Howleli-Packard Develoginent Sompany, LB ) 4

04!8 ESIa
Anotacbes

Estes s&o os objetivos gerais do Gerenciamento de Problemas.

NOTA: Assegurar que os fornecedores cumpram seus contratos — Estamos falando
especificamente de uma situacdo onde a ndo conformidade de um
fornecedor esta causando problemas na infra-estrutura de Tl. Do ponto de
vista do dia-a-dia operacional, isto é uma questao tratada dentro do
Gerenciamento de Nivel de Servico.

h1846s h.02 4-4 http:/iwww.hp.com.br/education
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“’ Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

Controle de
Incidentes

Central Servigos
Suporte 2° nivel

‘ : Controle de
i Gerenciamento’, Problemas
de Problemas o
Controle
de Erros

Gerenciamento Controle de

: de Mudancas Mudangas
- niGs hiz & 2004 Hewisth-Packard Developmant Company, LB, 5

Anotacodes

Este diagrama mostra o relacionamento entre os processos de Gerenciamento de

. Incidentes, Problemas e Mudancas, e onde ocorrem as atividades de controle relevantes,
bem como quem as controla.

- hitp:/iwww.hp.com.brieducation 4-5 h1846s h.02
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Incidentes

¢ Restaura os niveis de servigo acordados |
* Utiliza solugSes de contorno -
Gerenciamento de Problemas |
* Diagnostica a cauéa' ra_iz_: dvé- incidé‘h_tes‘ N
o Idgnﬁfica uma solugéo p.-ermaneh'fe

* Pode levar mais tempo que o Gerenciamento de

Incidentes
hiB46E hO2 $2004 Hewlett-Fackerd Devalopment Sompany, LE [
Anotacodes

Este slide mostra a diferenga basica entre os processos de Gerenciamento de Problemas e
de Gerenciamento de Incidentes.

» Este € um bom lugar para lembrar o fato de que a ITIL recomenda que vocé nao faga do
seu Gerente de Incidentes o seu Gerente de Problemas também, devido ao conflito
potencial inerente as duas fungdes.

h1846s h.02 4-6 http://Iwww.hp.com.br/education
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

. ldentlﬁca e registra 0s Droblemas
. Classzf!ca 0s problemas
. Investiga e diagnostica os problemas:

'_-\Anéﬁs'e»da.‘ca'usa raiz

hiBshe K2 £ 2004 Hewlsti-Packard Dexslopment Company, LP. T

Anotacoes

Este slide mostra os estagios presentes no Controle de Problema (sub-processo de
Gerenciamento de Problemas).

Identificar e registrar os problemas — analogo a deteccao e registro de um incidente.
Aqui nos certificamos de que existe um problema em potencial, e ndo apenas um
incidente.

Classificar os problemas — em geral usando a classificacdo empregada no registro do
incidente, no primeiro momento; porém aqui a categoria é re-verificada e confirmada.

Investiga e diagnostica os problemas — encontrar os sintomas e pistas que permitam
que a investigagdo determine a falha propriamente dita.

Analise da causa raiz — estabelecimento da causa raiz desconhecida do problema.

htip://iwww.hp.com.br/education 4-7 h1846s h.02

© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.



Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

* Identifica e registra os erros

*%Avalia os erros
. Reglstra a solugao de effos e emlte uma RIM
* Monitora resolucdes

* Encerramento de erros

RiB4B6s 02 82004 Hewleti-Packars Development Company, L2, 8.

Anotacdes

Este slide mostra os estagios presentes durante o Controle de Erro (Conhecido), outro sub-
processo de Gerenciamento de Problemas.

« lIdentifica e registra os erros — assegura que um problema que esta sendo repassado do
Controle de Problema, j& tenha a causa raiz conhecida e uma soluggo de contorno
desenvolvida, antes de ser aceito e registrado no Banco de Dados de Erros
Conhecidos.

* Avalia os erros - a maioria das organizagdes faz uma re-verificacdo na causa raiz e na
solugdo de contorno nesta etapa e procura atualizar a solugéo de contorno com
aprimoramentos que possam ter surgido desde a investigagao original.

* Registra a solugdo de erros — assegura que o erro esta registrado e foi propagado para
as areas de suporte apropriadas. Além disso, este é o0 ponto em que a Requisicdo de
Mudanca devera ser feita, visando a resolugo permanente do problema.

* Monitora a resolugéo — trabalha em conjunto com o Gerenciamento de Mudancas para
assegurar que o problema tenha sido realmente resolvido permanentemente.

e Encerramenio de erros — encerramento do Erro Conhecido.

h1846s h.02 4-8 http://www.hp.com.br/education
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Gerenciamento de Problemas

‘As vezes Um sistema pode ser liberado para o ambiente de
produgdo mesmo que erros conhecidos tenham Sldo .
detectados durante. testesfhomologagao .

e Gerenmamento de Problemas precisa assegurar que ta!sf
erros conhecidos, e quaisquer resolugdes, sejam
registrados no Banco de Dados de Erros Conhecidos.

h13iGs hO2 82004 Hewisti-Packard Devalopnrgnt Company, LP. E]

A'notagc")es

Os Erros Conhecidos s&o melhores detectados pelos desenvolvedores de aplicagdes antes
que o sistema seja liberado para o ambiente de producg&o. Na maioria dos casos, os
desenvolvedores de aplicacdes saberao dos erros conhecidos de um sistema que esta
sendo liberado e também as solucbes de contorno a eles associadas, pois descobriram e
trabalharam neles durante a fase de testes pré-liberacdo. Esses erros conhecidos devem
ser coletados e disponibilizados no Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) antes da

liberagao para o ambiente de producgéo.

http:/iwww.hp.com.br/education 4-9 h1846s h.02
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

Gerencxamento de Problemas

sAnalise de Tendéncias .

*Prevencio Proativa r:f.e Probie.n.éas '

*Revisdo dos Problemas de Alta [mportanma

Controle Problema

Controle Erro

eldentificacdo
«Registro
*Classificacdo

sInvestigacdo

- sDiagnostico

“Identificacio
Registro.
*Avaliacdo
*Registro da

Solucdo do Erro _

*Processo de
Monitorac3o

Encerramento

hi846s R 02

@

S 2004 Hewiett-Sackard Developmen: Comgeny, LE.

1Q

Anotacoes

Diagrama de representacdo dos quatro slides anteriores.

h1846s h.02
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a _ . ' Médulo 4
"= Gerenciamento de Problemas
> @

. @

. @

- . OGerente de Problemas deve assegurar que:

. Os dados estejam regtstrados adequadamente :

. *Os dados sejam regularmente mspec&onados e mantldos

- *Os erros conhecidos. sejam reglstrados em um banco de_

? dados adequado ‘

\ . Eque de suporte esteja tremada para capturare

. registrar dados de alta quahdade (&gntf&catwos)

5

g hi8sEs k2 2004 Hewizs-Packard Develeprient Company, L.P. 11

:

s Anotacgobes

- Este slide mostra as responsabilidades do Gerenciamento de Problemas quanto a coleta e
S manutengao de dados (principalmente provenientes do Gerenciamento de

o Incidentes/Central de Servicos), para assegurar que tenham dados correto e suficientes
;0 para trabalhar.

E\ |5"‘x

2

SR
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas .
. S w
ciamento Proativo de Problemas |
'O Gerenciamento Proativo de Problemas cobre as - '
" atividades destinadas a identificagdo e resolugéo de
Problemas antes da ocorrencxa de Incrdentes Essas.
atw:dades Y-To % : .
* Analise de tendéncias. -
* Direcionar acdes de suporte - S (r
_Interna e externa. R | b
. W
s Reahmentagao das mformagoes para as pessoas ~ - gy
adequadas: . -
ii848s hO2 £ 2004 Hewleti-Packard Development SZompany LR 12
Anotagoes G
Niz./

e A Analise de Tendéncias é a habilidade de analisar dados para detectar uma série de
eventos ou conseqgliéncias relacionadas e agir sobre esta "tendéncia”.

O direcionamento das ag¢bes de suporte é o fornecimento de uma solugéo de contorno

L
ou instrugbes preventivas aos usudrios/areas de suportefterceiros para evitar a
ocorréncia de outros incidentes e/ou incidentes futuros.
h1846s h.02 412 http://lwww.hp.com.brieducation
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Médulo 4
! Gerenciamento de Problemas
- @ Técnicas de Gerenciamento de Problemas
T ) , o 7 _ L 7
o . Anallse de Kepner: e Tregoe ?-.:_»x_; S
e Revisdes dos Problemas de Alta Importancxa 7K
- - * Andlise de Valor do Impacto
- . Dlagrama d_e Ishikawa
' ; , . /_) : | —~ ﬁé}
;v %- ;‘DWJ&M NG 7 e QQ AR~
.
g v k1845 hOZ 2004 Hewlsit-Packand Dega;iopmfefnt Ccmpangf.:-f_P, V 13
- Anotacdes
A Aqui estdo 4 técnicas de gerenciamento de problemas. Analise de Valor do Impactc e
Ishikawa sdo explicados nos proximos slides.
- ’ o Kepner & Tregoe - Charles Kepner e Benjamin Tregoe desenvolveram um método util
. para a analise de problemas. Eles estabelecem cinco fases para a analise de
- problemas, a seguir:
- 1. Definicdo do Problema.
) 2. Descricao do Problema no que se refere a identidade, localizagdo, tempo e
) abrangéncia do mesmo. -
< - 3. Estabelecimento das causas possiveis.
- 4. Teste da causa mais provavel.
S 5. Verificagdo da causa verdadeira.
¢ RevisOes dos Problemas de Alfa Importancia - quando um problema de alta importancia

e foi resolvido, deve ser feita uma revisdo. As devidas pessoas envolvidas na resolucéo
: devem ser chamadas para a revisdo para determinarem:

;T — O que foi feito corretamente? O que foi feito de maneira incorreta?
;7 —  Que ligdes podem ser aprendidas?
— Como evitar que o Problema ocorra novamente?

hitp:/iwww hp.com.br/education 4-13 h1846s h.02
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

cé,u»cui{gf:j,qe 'Valo‘r»doilmp.acto‘: |

:,:7 . Valor do lmpacto N° de lnclde fes x duragao{custo) X gravrdade x
fator de relevancia & . : ; }i \;M ,

M@\ @ oof

Tratamento felto pela ordem do Va!or do Impacto

Redugao da escala

* Regra oﬁenta-\nnte (80% dos beneﬁcxos alcangados nos
pnmelros 20% do esforgo) :

HiZ48s h 2 BD2004 Hewlel-Packass Development Company, LB
pME PRAY, L5

14

Anotagdes

Esta &€ uma técnica que fornece uma visdo do momento atual para mostrar o0 que esta
impactando a entrega de servigos de Tl para a organizacdo no momento.

8] célculo é feito como mostrado (para “gravidade” leia-se “prioridade”; na maioria dos casos
sera preciso fazer uma reversio, ou seja, se estiver usando uma escala de prioridade de 1
a 5 com 1 sendo o impacto mais grave, vocé precisara usar “gravidade” numa escalade 5 a

1, com 5 sendo o impacto mais grave).

O resultado sera algo como o grafico do préximo slide.

Reducao da escala - use esta regra para decidir quanto de cada "barra" deve ser tratado,
ou seja, é improvavel que todos os problemas de “gateway” no grafico do préximo slide se

resumam a um unico tipo de incidente. Trate a causa mais comum primeiro e ndo tente
eliminar todos os problemas (dai a regra 80/20).

h1846s h.02 4-14 http:/imrww.hp.com.brieducation
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@ . V Médulo 4
Gerenciamento de Problemas

D L

e AT

-  Estatistica do Gerenciamento de Problemas
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

- Senvicos pre-voo. I , B Servicos pos-véo
" Horéarios de R |
embarque Embarque__
convenientes de conhexdo

Informacdes de-

conexoes S
~ : voo de conexdo

- Adiantar o o
check-in Seguranca
SRR da bagagem

Tarifas o
competiivas Quality
Alr Travel

Service

 Viagem suave

£ Mecanico.

/ Aterrisagem suave
Decolagem imediata

Aeromogas.
Entretenimento-
Emba‘rque imediato_ :
‘ _ Lanche farto
Nutritivos A2 ~ : Assentos confortaveis
; Espago amplo para bragos.

hiS4Bs R O2 2304 Hewisti-Backars Devalapment Company, LB, 18

Anotacées

Também conhecidos como diagramas de "Espinha de Peixe". Esta é uma forma de tratar
um problema (complexo ou de grandes dimensdes) e quebra-lo em partes gerenciaveis. O
diagrama acima é real, baseado em um diagrama produzido pela SAS (Scandinavian Airline
Services), e mostra como um problema de grandes dimensGes como o de "prestar o que se
considera um Servigo de Qualidade em Linhas Aéreas” pode ser dividido em problemas

relativamente pequenos e de facil solugdo (como fornecer um lanche farto de bom valor
nutritivo).

h1846s h.02 416 http://www.hp.com.br/education
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Modulo 4
Gerenciamento de Problemas

Questao 1/2

: Respohs'abilida'de d»qlregist_ré 0

- seu

Q

Um usuério chama a Central de Servigos para relatar que

aplicacao.

- Qual dlsc1phna detem a responsabilidade geral de
assegurar que a causa raiz associada foi rastreada e
devidamente registrada?

A. A Central de Servigos
B. A equ;pe de suporte de desktops

PC trava todas as vezes que utiliza uma. determmada;

Gerenciamento de Problemas

Desenvolvimento de Aplicagoes

Wi3438h 2 B 2034 Hewieh-Packsrd Dezalcpmsnl Cimpany LF Erd
Anotacodes
http:/iwww.hp.com.br/education . 417 h1846s h.02
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Médulo 4
Gerenciamento de Problemas

Questio 2/2

Terminologia

' Quals sao os dois termos que melhor descrevem a causa
e o diagnéstico de uma falha’? o

A. Incidente e problema
B. Problema e sohcntagao de mudanga o
- f'@ Problema e erro conhecndo

D. Item de .configurag.ao eatnb_u‘to )

BiG4Bs b2 : © 7004 Hesdet-Fackard Devslopment Sompany, LR 18
Anotacoes
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Mddulo 5
Gerenciamento da Configuragéo

~ Identificar, controlar e auditar as informagbes exigidas para
gerenciar os servigos de Tl, atraveslda definicao e
manutengao de um banco de dados de itens controlados; |
seus status, ciclos de vida, relacionamentos e também
quaisquer outras mformagoes necessarias para gerenciar a

qualidade dos ser\ngos de Tl a um custo econom:camente
wavel ‘ : S

hiB46s hO2 7004 Hewleti-Packerd Dovelopment Sompany, LE 2

Anotacoes
Missao

Identificar, controlar e auditar as informacdes exigidas para gerenciar os servigos de
Ti, através da definicdo e manutengdo de um banco de dados de itens controlados,
seus status, ciclos de vida, relacionamentos e também quaisquer outras
informacdes necessarias para gerenciar a qualidade dos servicos de T| a um custo
economicamente viavel.

O Gerenciamento da Configuragdo da suporte a esta missao por meio de:

... de todos os itens que compdem a infra-estrutura de Tl, E estéo sob controle do
Gerenciamento da Configuracéo.

h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

ldentificacao
Controle
Status

Auditoria e verificacao...
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2 | ' Médulo 5
F Gerenciamento da Configuragao

- @ . A

@ Um banco de dados destes itens — o0 Banco de Dados do Gerenciamento da Configuracédo
= (BDGC) — é atualizado ap6s cada mudanga na infra-estrutura de Tl. Fazendo isso, 0
- Gerenciamento da Configuracio assegura que informagdes completas e precisas sobre a

infra-estrutura de Tl possam ser fornecidas ao restante da organizagéo de Tl, para dar
5 -suporte as suas atividades nas é&reas de ITIL referentes ao Suporte aos Servicos e &
- Entrega dos Servigos.

O processo de Gerenciamento da Configuracédo proporciona uma base soélida para os
processos de Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Liberagdes.

http://www.hp.com.br/education 5-3 h1846s h.02
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Modulo 5 o
Gerenciamento da Configuracio -

o
®
®
G:e'renciament’o da C‘onfiguragéo e N W
- Todas as informagdes necessarias para gerencuar os. | :‘f
componentes deTl | ; N .
- Extenséo da responsabihdade do Gerenclamento da
Conf'guracao S : S ' -
— Aamplitude do Banco de Dados do Gerencuamento da -
Configuracao i
* Possibilita 0 Gerenciamento de Ativos - 3
- Processo contabil -~ , 3
- ltens acima de um determinado valor o -
- lnfbrma‘g:ﬁes financeiras
1848s 02 52904 Hewldett-Packard Devslopmen: Company, L2, 3
Anotagdes 4
O Gerenciamento da Configuragao cobre a identificacfo, registro e relatérios de todos os ¢

componentes controlados de T, junto com seus status e relacionamentos. ' o

O 'Esc;opo' do Gerenciamento da Configuragdo é definidoe por dois elementos:

¢ A extenséo da responsabilidade do Gerenciamento da Configuracéo, e

» A amplitude do Banco de Dados do Gerenciamento da Configuracéo.

O estabelecimento correto do 'Escopo’ do Gerenciamento da Configuracdo é uma das
decisGes gerenciais criticas durante o estabelecimento dos processos ITIL. Um escopo
muito estreito pode fazer com que outros processos nao atinjam suas metas (devido a falta
das informagbes necessarias). Um escopo amplo demais pode fazer com que os processos
se tornem impossiveis de gerenciar e pode levar ao fracasso da implementacéo da ITIL
com a retirada do apoio gerencial. _

O Gerenciamento de Ativos ¢ especificamente um processo contéabil que se concentra
nos ativos acima de certo valor, junto com detalhes sobre suas unidades de negécios,
histdrico financeiro e localizagdo. O Gerenciamento da Configuracéo possibilita o
Gerenciamento de Ativos por meio do registro das informagdes necesséarias como parte do
Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragéo (BDGC).

h1846s h.02 5-4 hitp:/Avww. hp.com.br/education
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Modulo 5
Gerenciamento da Configuragao

Ob}etwcs

| "*ldentifi(;ar e registrar informacdes sobre a ifnfrafestrut’ura~ -
. Cén_trolar as;infb‘rmagié_e_s 'cchﬁdas no BDGC

. _:C’riar‘ meios para me-lhérar aiq.ualidédé do 'se.rvifgo ]

. Farhecer.supérte ao gerenciamento de l,ic'engas' k

* Assegurar que: as mformagoes sobre a mfra-estrutura
estejam sempre atualizadas o

* Criar a base para os processos de Gerenczamento do
Servico -

o Fornecer mformagoes sobre o status da mfra—estrutura

* Fornecer informagbes. gerenciais

h1B458d h 02 €1 20034 Hewlei-Packard Developmsnt Company, LP, 4

Anotagdes

hitp:/iwww.hp.com.br/education 5-5

Identificar e registrar as informacdes sobre os ativos de Tl e configuracbes necessarias
para o gerenciamento dos servicos de Tl.

Controlar as informacdes no Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragao.

Criar meios para melhorar a qualidade do servigo, possibilitando que a organizacéo de Ti
forneca servicos otimizados a seus clientes, a custos que possam ser justificados para
eles e para si mesmo.

Fornecer suporte ao gerenciamento de licencas.

Assegurar que as informagdes sobre a infra-estrutura estejam sempre atualizadas e
reflitam com precisdo a infra-estrutura real.

Criar a base para os processos do Gerenciamento de Servigos de Tl

Fornecer informagdes sobre o status dos componentes da infra-estrutura

h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.
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Gerenciamento da Configuragéo

£

g to._dﬁa»:.fcgnﬁ:gjyr-a'gé,o.,

#oooer

P Plénejamento'

1 identificaggo
C  Controle | S .
y | |

Verificacéo -

718465 02

Anotacées

© 2304 Hewleti-Packard Development Company, LP. ) 5
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L] _ Médulo 5
Gerenciamento da Configuracéo

® . Planejamento

* Andlise das atuals configuracbes

. Avahagao do contexto orgamzacmnal

¢ Avaliacdo das politicas dos processos relacmnados
* Definigio das interfaces mais importantes

. Concordanma para as pnncrpals estruturas fungoes e
operagao

* |dentificacdo da locahzag:ao das bibliotecas e bances de
dados

'+ 0 If"anca de Gprenmampnto da Configuracao

- Ai2das h B2 2004 Hewisli-Packard Developrrgnd Cdmpany, LB 53

Anotacoes
~ Os passos do processo de planejamento séo:

¢ Andlise das configuracdes e ativos atualmente em uso.

- ¢ Avaliacédo do contexto organizacional dentro do qual o Gerenciamento da Configuragéo
= sera implementado.

¢ Avaliagdo das politicas dos processos relacionados.
+ ldentificacdo dos principais grupos de projeto, fornecedores, desenvolvimento e suporte.

¢ Concordancia para as principais estruturas, funcdes e operagao do proprio processo de
Gerenciamento da Configuracao.

« ldentificacdo da localizagdo das diversas bibliotecas e bancos de dados empregados no
Gerenciamento da Configuragio

} Uma saida desse processo ¢ a Politica e Estratégia da Configuragdo, que delineia os
objetivos e os fatores criticos para o sucesso do Gerenciamento da Configuragdo. O Plano
de Gerenciamento da Configuracao incluira a Politica e Estratégia e os marcos do projeto.

hitp:/iwww.hp.com.br/education 5-7 h1846s h.02
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Moéduio 5
Gerenciamento da Configuracao

~* Quais itens precisam ser registrados?

+-O que precisamos saber sobre eles?
 Fisica | |

* Identificacéo A_ci:gs;}itens que estdo sob o controle do
Gerenciamento da Configuracao '

hiB48e £O2 32004 Hewleti-Fackard Development Compeny, LE 7

Anotagoes

Aqui tratamos da seleg8o e identificagdo das estruturas de configuragdo para todos os ltens
de Configuracéo na infra-estrutura de TI. Também cobre a selegio e identificacdo dos
proprietarios desses itens, os relacionamentos entre os itens e a documentagdo da
configuragéo associada com esses itens.

Identificagao Fisica e Logica

A identificacdo possui dois aspectos:

e Légico: Significa a identificacdo de quais itens devem ser registrados e quais
informagdes sdo registradas sobre eles.

+ Fisico: Significa etiquetar os itens para identificar quais itens estdo sob controledo
Gerenciamento da Configuragdo. Pode ser feita por uma etiqueta com codigo de barras
ou um adesivo colorido.

h1846s h.02 5-8 http://www. hp.com.br/education
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Modulo 5
Gerenciamento da Configuragédo

ConvengéesdeNom S . ,,-:»r;l.qent;ﬁeggg

¢ {déﬁtiﬁ‘éafgé'o Ginica

* Claramente visivel

. '-CbnSistenfe com a organizagéo |

* Namero de cépias e versdes

* Planejar o crescimento

W1548s hiz 2004 Hewlsit-Packard Developrivent Company, L2 ]

Anotacdes

A maior parte do trabalho feito pelo Gerenciamento da Configuragéo se relaciona a
identificacdo légica. Alguns principios basicos s&o:

« Os ltens de Configuracéo (IC) devem ser identificados de forma unica.
» A identificacio deve ser proeminente e claramente visivel.

o Ser consistente com as convengdes de nomes empregadas pela organizagéo e seus
fornecedores.

¢ Devem ser fornecidos niimeros de copias e versdes.

¢ Planejar o crescimento.

hitp://www.hp.com.br/education 5-9 h1846s h.02
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Gerenciamento da Configuracgéo

Configuragio

Item de Configuragao (IC) .

* Um componente dentro de dma'Con-ﬁg_urag’:éo | |
. U'mar configuragao prépri_amente'ditaﬁv ‘
Atributo |

® Descreve um IC.

EiB46s RO2 S2004 Hewlsit-Patkard Dovelopment Dampeny, LB ]
Anotacdes
Configuragao

Uma ‘configuragéo é qualquer coisa que precisa ser controlada, e pode incluir:

+ Hardware

¢ Software

s Documentagdo

¢ Redes

o Pessoas

 Mudangas, incidentes, problemas
* Procedimentos -

e FEfc.

h1846s h.02 5410 http:/iwww. hp.com.br/education
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P Modulo 5
= Gerenciamento da Configuracdo
=) ‘ ,
@ item de Configuracao
@ E um componénte dentro de uma configuragdo. O que pode ser confuso € que um IC pode
» ser também uma configuragéo propriamente dita. O diagrama abaixo mostra como um IC

) pode também ser vistoc como configuragao:

PC
Monitor Médulo Base Teclado
B Disco Rigido Meméria Processador Disco Flexivel CD-ROM

Neste diagrama, o Médulo Base é um IC e uma configuracéo. Para resolver esta confus&o,
. a ITIL se refere a todos os itens controlados como ltens de Configuragao.

Uma decisdo fundamental é o quanto desmembrar uma configuragdo em ICs. Ha trés

principios gue ajudam a definir isto:

e Os ICs devem ser desmembrados apenas até o seu nivel mais baixo de mudanca
independente.

+ O nivel de desmembramento e o tipo de informagdo mantida, dependerdo de quem
necessita das informacdes e de como a utilizardo.

- e O valor da informac&o deve ser superior ao custo de coleta-la.

Atributo
Um atributo é simplesmente uma informag&o que pode ser registrada para descrever um |C.

http:/iwww.hp.com.br/education 5-11 h1846s h.02
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Gerenciamento da Configuragio

e rmagoes do Gerencnamento da
ofnfiguragao (dentificagéo)

Pessoas -
Localidades

Ativos

— LiberagBes

Documentacao

1“@§an§as_;.
51348z h 02 2004 Hex«&eﬁq‘-‘acka»ﬁ:ﬁ Dievsiopment Company, LE. ) 190
Anotacdes
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&) Moédulo 5
- Gerenciamento da Configuragéo

Identificagdo ICiConﬁguraggO .

3

3

y

3

; "/;

e

e

.

.

3 _

i - n184as hOZ B 2004 Hewlelt-Packard Deviloprivent Cdmpany, LP. 11
o Anotagoes
EN
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Médulo 5 Q
Gerenciamento da Configuragdo €:
@
vaelv,de Desmembramento @
L o N am
* Nivel mais baixo de mudanga independente
* Quem vai usar a mformagao eo que vat fazer com ela
* Valor da mformagao
..
(
dy
®
®
g
R1846s RO2 © 2004 Hewlett-Packars Development Sompany, L2 12 ‘
Anotacoes
e
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Gerenciamento da Configuracéo

AR e, AT

- O - Identificagdo dos ICs
. m-;em{:;m

J -
. i
s

oo

-

i N
5

by,

i - hiB4he hO2 £ 20064 Hewizit-Packard Davglopnent Cdmpany, LR, 13

W Anotacgoes
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Gerenciamento da Configuracéo

L)
@
@
Relamonamento S e -
¢ Primario/hierdrquico ~ o
- Paiffilho (parte de)
* Secundarioftemporario:
- - Conectado a
- Usado por e
Baseline S o @
. E uma: foto” de um IG, em um determmado mcmento ou estaglo | ‘f@
. Permlte conhecera oonﬁguragao de um IC antes de uma mudanga QE?
* Facilita a reversao para uma verséo antenor deumiC | ' !QE ?
+ Simplifica a captura de dados. |
« Simplifica o projeto ou desenho do banco de dados
%1465 200 @::@A Hewlel-Dackard Dievelopmant Sompany, LE 14
Anotacdes
Tipos de relacionamento
Um relacionamento & uma ligag&o ou associagao existente entre um IC e outros ICs. Os
relacionamentos podem ser do tipo:
e Primario ou hierarquico, como na relagdo paiffilho (um médulo de SW “é parte de” um -
programa, um servidor “é parte de” uma localidade, etc.).
¢ Secundario ou temporario (um PC é “conectado a” um hub ou um servidor é "usado por”
um servico, etc.).
Alguns dos relacionamentos definidos sao: o
o Hardware e hardware
e Hardware e software ‘>
o Aplicagdes, hardware e software g
o Hardware, software e sistemas operacionais o :; :
* Redes o
h1846s h.02 5-16 http://iwww. hp.com.br/education
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Gerenciamento da Configuragédo

» Todos os acima e seus usuarios
e Requisigées de Mudanga, Incidentes e Problemas.

Pode haver muitos outros tipos de relacionamentos, mas todos eles séo mantidos dentro do
BDGC - essa é uma das diferencas principais entre o que é registrado no BDGC e o que é
registrado na lista de ativos.

3 Baseline

O Baseline é a “foto” de um IC em um determinado momento ou estagio especifico de seu
ciclo de vida. Ele pode ser também visto como um IC "padrao", quando varios IC do mesmo
o tipo (por exemplo, um PC) s&o adquiridos por um periodo prolongado. O baseline pode ser
utilizado para:

- 7 + Conhecer como era a configuragdo de um Cl antes de uma mudanca.
o Reverter para uma versédo anterior de um IC.
SR o Simplificar a captagdo de informacgoes sobre IC.

» Simplificar o projeto ou desenho do banco de dados.

http:/imww.hp.com.br/education 517 h1846s h.02
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Gerenciamento da Configuragio

Vanantes

* Um baseline com dlferengas pouco lmportantes -
Ciclo de vida

o Estaglos da vida de um IC'

verificados quanto: -
- A autorizacio.

* Permite a verificagéo de
- Responsablhdade ‘

* Permite que os ICs sejam mommentados rastreados e |

~ AG custo, tempo e especn“ cagao

— A conclusdo ou término de uma fase

— Progresso
- Problemas
518485 202 £ 2584 Hewlsli-Packard Devsiopment Somgeny, LR » 16

Anotacodes

Variante

Uma variante é um baseline com algumas diferencas de pouca importéancia. Por exemplo,
um baseline pode ser um Ford Taurus GLX, enquanto uma variagao pode ser a cor, tipo de

transmissdo ou acabamento.

Ciclo de vida

Um ciclo de vida se refere aos estégios que ocorrem durante a vida de um IC. Cada IC
possui seu proprio ciclo de vida, e os IC do mesmo tipo compartitham o mesmo ciclo de

vida.

Identificando ciclos de vida, o Gerenciamento da Configuragdo permite que os IC possam
ser movimentados e rastreados de estagio a estagio de forma controlada. Os IC podem ser

verificados quanto a:

o Custo

e Tempo

e Especificacéo

e Autorizacdo

« Conclusdo ou término de uma fase

h1846s h.02 5-18
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Médulo 5
Gerenciamento da Configuragio

A determinag&o dos ciclos de vida também permite a verificacdo, durante um estagio, de:

» Responsabilidade
e Progresso

¢ Problemas

hitp:/iwww.hp.com.brieducation
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Gerenciamento da Configuragéo

Bibliotecas de Software e Documentagsio O
* Contetido, localizagio e midia
* Condicbes para a entrada de um item
* Protecao ¢ recuperacéo
* Condig¢bes de uso -
* Controles de acesso
R1848s hO2 S2004 Hevdeli-Packards Develsgment Dorapany, LE 18
Anotagoes
Bibliotecas de Software e Documentacio
Uma biblioteca controlada é uma colegéo de IC de software ou documentos de um tipo e
status conhecidos. O acesso aos itens em uma biblioteca controlada deve ser restrito. As
bibliotecas devem ser identificadas com as seguintes informacdes:
e Contetdo, localizac&o e midia.
» CondigGes para a entrada de um item.
e Como proteger e recuperar as bibliotecas.
e Condig6es de uso e controles de acesso.
h18486s h.02 5-20 http:/iwww. hp.com.br/education
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@ Moédulo 5
“ Gerenciamento da Configuracao
m BUCRI T v ] SR
@ Deﬁmgoes (ded)
@
* Biblioteca de Software Definitivo (BSD) g VQ\ UG
@i?%// « A biblioteca na. qual as versdes definitivas autorizadas de todos os ICs
‘\7}\ - desoftware estdo armazenadas e protegldas por exemplo numcofre
, a prova de fogo. : . .
4
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Biblioteca de Software Definitivo (BSD)

A Biblioteca de Software Definitivo (BSD) é o termo usado para uma biblioteca onde as
versfes autorizadas definitivas de todos os IC de software sdo armazenadas e protegidas,
por exemplo, hum cofre a prova de fogo.

E uma biblioteca fisica ou um repositério de armazenamento onde s&o colocadas as copias
master das versdes de software.

Esta area de armazenamento logica Unica, registrada no BDGC, pode na verdade consistir
fisicamente em uma ou mais bibliotecas ou sistemas de armazenamento de arquivos de
software (BSD).

A BSD pode também armazenar fisicamenie co6pias master de software adquirido
externamente.

Apenas software autorizado deve ser aceito na BSD, estritamente controlado pelo
Gerenciamento de Mudancgas e de Liberagdes.
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Gerenciamento da Configuracdo

'Assegura a Iegalida:de do ambiente de SOfﬁNére' o

~ » Aauditoria do Gerenciamento da Conflguragao permite a
' momtoragao € controle das hcengas de software

* Permite a atribuicao de; responsabilidades ao |
Gerenciamento de Liberagdes para o controle de software

212468 nOY B2004 Hewleli-Packass Develepment Sompany, L2 18

Anotacoes

Gerenciamento de Licencas

Diretores da empresa, gerentes de nivel sénior e outros séo responsaveis por assegurar
que sua organizagéo cumpra a lei. A ignorancia ndo é defesa aceitavel e ndo absolve a
empresa de uma agéao legal.

A auditoria do Gerenciamento da Configuragdo permite que a empresa monitore e controle
as licengas de software durante todo o seu ciclo de vida. As estruturas de licenciamento de
software e os programas de licenciamento mdiltipio e corporativo devem ser compreendidos
e comunicados a equipe de servigos e aos Clientes. Assim, o Gerenciamento da
Configuracao deve relacionar o controle das licengas de software a estas diretrizes
corporativas, bem com os procedimentos disciplinares detalhados na Politica de Seguranga
da empresa.

O gerenciamento de licengas também permite que o Gerenciamento de Liberagbes cumpra
suas responsabilidades quanto a distribuigcdo e implementagao de software, pois uma de
suas tarefas & assegurar que todo software comprado ou obtido de outra forma cumpra as
obrigacdes ou restricbes legais.

h1846s h.02 5-22 http://iwww. hp.com.brleducation
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

3006¢

XTI
(»U E

"y

G




SR SR e

X X

20000

I

i

Médulo 5
Gerenciamento da Configuragao

 Informagdes no BDGC

'_Aﬁ:.es.so_
* Mudangas
* |ncluséo de novos itens

Exem'plos de controle

A Registré;de ndx?os IC

* Novo software | -
* V/ersbes de IC a partir do Gerenciamento de Liberacdes
* Controle de Licencas -

* IC em desuso

hiBigs hO2 B 2004 Hewlpti-Packard Development Compeny, LB, 18

Anotagodes

Controlando as Informagoes no BDGC

O Controle da Configuracéao se ocupa com as informagdes mantidas no BDGC e:
e O acesso a elas.

o As modificagles efetuadas nas mesmas.

e Ainclusdo de novos itens

O conirole sobre o BDGC ¢é critico para o funcionamento eficiente e eficaz do
Gerenciamento da Configuracéo e dos processos de ITIL que dependem dele. O 'Controle’
assegura que nenhum Cl seja incluido, modificado ou eliminado sem as permissGes
adequadas e a documentacéo de controle (como por exemplo, a requisicdo de mudancga
aprovada e a especificagdo atualizada).
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O Gerenciamento da Configuragéo assegura que apenas os IC autorizados e identificaveis
sejam registrados no BDGC. Alguns exemplos desses controles sio:

* Registro de novos IC.

* Novo software, quer seja desenvolvido internamente ou adquirido externamente.

- VersGes de IC oriundas do Gerenciamento de Liberagdes.

« Controle de licencas.

o Atualizagdo de IC em desuso.

h1846s h.02 5-24
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) Modulo 2°
Central de Servicos

Q9
@ diagnostico ou outros tipos de ajuda que podem ser acessados. Um cddigo de Impacto é
) atribuido para cada incidente individualmente, permitindo a tomada de decisGes com base

no impacto aos negdcios e a urgéncia necessaria para que uma resolugfo seja avaliada e
@ executada apropriadamente.

Normalmente existem procedimentos de escalagdo automaticos ja incorporados na
ferramenta. Esses procedimentos envolvem tanto a escalaggo funcional (por exemplo, com
a sugestdo do grupo de resolucdo mais provavel) quanto a escalacdo hierarquica
(normalmente relacionada ao tempo e associada a um Acordo de Nivel de Servigo (ANS),
que leva a escalagéo para cima na cadeia de gerenciamento).

(el
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de Servigos

~* Comunicag&o com o pessoal de suporte

* Interface para ANS

* Informar o progresso regularmente
~ » Classificacio de incidentes no encerramento

e w o e ow . . e . A A

* Relatérios gerenciais Cé | f'i"i

: - i » _ s /,2/)/‘\/ AE
* Acesso aos sistemas operacionais | |

 Hi846s K02 © 2004 Hewleti-Packard Development Sompaay, LP. 5

Anotacoes

e Comunicagdo com o pessoal de suporte - monitoracdo do incidente, escalagdo entre e
dentro de grupos de resolugéo e o papel de elemento de ligacdo entre o usuario e os
grupos de resolugdo, conforme o necessario.

» Interface para ANS (Acordo de Nivel de Servigo) — escalagdo conforme as regras
estabelecidas dentro do ANS (funcional e hierarquica), incluindo a monitoracaoc e
comunicagbes sobre violagdes do acordo, ou violagdes potenciais. Além disso, grandes
quantidades de informages gerenciais relativas ao desempenho real e aquele descrito
no ANS s&o obtidas a partir das métricas da Central de Servicos.

* Informar o progresso regularmente — responsave! pela ligacdo com os usuarios sobre o
progresso na resolugéo dos incidentes, podendo ser de natureza reativa ou proativa.

» Classificaggo de incidentes no encerramento - essa & uma categorizagao do incidente
quando do seu encerramento, baseada na causa "real” do mesmo e n3o apenas na
causa "suspeita” registrada na abertura. Essa é uma informagcao util para o
Gerenciamento de Problemas.

* Relatorios gerenciais — informages gerenciais obtidas a partir das métricas da Central
de Servigos sdo usadas por praticamente todas as outras disciplinas de ITIL, para medir

h1846s h.02 2-8 http://www.hp.com.br/education
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o desempenho e compara-la com as metas, bem como também para a tomada de
decisbes gerenciais.

Acesso aos sistemas operacionais — reconfiguracéo e determinacéo de senhas, etc.
(onde for aplicavel e apropriado).

hitp:/lwww.hp.com.br/education 2-9 h1846s h.02
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+
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! | !
Suporte de Suporte Suporte p/ Suporte de
Desktops de Rede . ‘Aplicacdes Terceiros
#i848s 202 B304 Hewlehi-Packass Developmen: Dompany, L.
Anotacodes

Do Livro ITIL Service Support:

A interagdo com o cliente ngo esté mais restrita ao telefone e contato pessoal. O Servigco
pode ser grandemente aperfeigoado e ampliado para o Cliente, Usuérios e equipe de
suporte pela ampliagdo dos métodos de registro, atualizacéo e solicitagdo de consuitas.
Isso pode ser obtido principalmente pelo uso do e-mail e a Internet/intranet para escritérios
remotos, embora o fax também possa ser uma ferramenta valiosa. Esses métodos s&o
melhores aproveitados em atividades n&o criticas para os negécios, 0 que inclui o registro
de Incidentes ou solicitagbes ndo urgentes, como:

Aquisi¢bes de produtos

Consultas sobre aplicativos

Solicitagbes de transferéncias, instalagbes, atualizagbes e melhorias de equipamentos
Solicitagbes de material de consumo

Para a equipe de suporte, podem-se obter vérios beneficios, incluindo:

» O pessoal de suporte fica livre de interrupcées pelo telefone desnecessarias
e Melhor gerenciamento das cargas de trabalho.

h1846s h.02 » 2410
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Central de Servicos

& ImplementagZo da Central de Servigos &

+ Contratag&o de pessoal
- Niimero de pessoas
‘V - éﬁafiﬂcagﬁes o | |
- Habilidade  postura adequadas
« indices de Desempenho Estratégicos (KPI's)
~ * Escolha da :eser.l’tu.ra correta: " B

_ Central de Servigos: Local, Gentralizada ou Virtual

- h1845s hi2 T 2004 Hewdag-Dackard Developmsnt Company, LB . T

Anotacoes

- e A confratacido de pessoal - ter as pessoas adequadas disponiveis quando vocé precisa
delas e na quantidade certa, como por exemplo, nas configuragoes ou requisitos para
turnos, quantidade em cada turno (mais durante o dia, menos durante a noite),

- habilidades adequadas, por exemplo, habilidade técnica versus habilidade interpessoal

- versus habilidade em idiomas, etc. para uma organizacéo de suporte multinacional.

o indices de desempenho estratégico (KP! — Key Performance Index)- ser capaz de dizer

o o quanto e com que eficiéncia vocé esta trabalhando. Diferentes tipos de métricas
podem mostrar o "esforgo do trabatho®, por exemplo, o nimero de incidentes
registrados, quantos n&o foram resolvidos pela Central de Servigos no primeiro contato
e métricas de eficiéncialeficacia, por exemplo, o Tempo de Resposta Médio (TRM) de

resolugdo de um incidente.

e Estrutura correta - esses sdo os diferentes tipos de Central de Servigos que vocé pode
ter. Estes serao rmelhor explicados a seguir.

http://www . hp.com.br/education 211 h1846s h.02
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alificagoes e habilidades da equipe

Qualificagbes minimas

* Habilidades inter-pessoais

* Entendimento dos negécios _

Niveis da habilidade técnica k W\““\Q‘&; o (/% s

* Sem habilidade técnica

* Conhecimentos de TI

* Habil t'ecnica’h’iiénte -

* Especialista técnico

71R46s h (2 © 2004 Hewisti-Packard Devslopment Sompsny, L2 8

Anotacodes

« Qualificagbes minimas - Os analistas da Central de Servicos precisam de no minimo
trés qualidades: habilidades inter-pessoais, entendimento dos negécios e
conhecimentos de Tl. Eles n&o precisam ser especialistas técnicos, mas precisam ter
boas habilidades no tratamento dos clientes, um bom entendimento dos negdcios da
organizagao para trabalhar com eficacia e conhecimentos dos servicos prestados por

¢ O nivel da habilidade técnica da equipe ird determinar o niimero de incidentes
resolvidos no primeiro contato pela Central de Servigos. Esse pode ser um fator
importante para vocé, e assim, um alto grau da habilidade técnica sera necessario para
promover a resolug&o no primeiio contato. Em outras situagdes, a habilidade técnica
pode ndo ser um requisito tid importante quanto uma outra habilidade, como por
exemplo, o dominio de idiomas.

h1846s h.02 2-12 hitp://lwww.hp.com.brlfeducation
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Méduio 2
Central de Servigos

dequadas |

« Trabalho em equipe
* Empatia com usudrios

. PrOfissiona!isrho

. Acelta responsabihdades
* Usaa termmoiogla do chente
* Assuma a perspectiva dos. usudrios

* Seja um-ouvinte-ativo

hi8dhs hBz €1 2004 Hewdeit-Packand Development Comgany, LP. - g
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Trabalho em equipe — Internamente e com os grupos de resolug&o.

Empatia com os Usuarios - Perceber que os usuérios est&o irritados com a situagéo e
nao com vocé pessoalmente; entender o ponto de vista deles.

Profissionalismo - N&o se irrite e nem perca a calma. Seja assertivo, néo agressivo.

A primeira impressé&o € a que fica - Esforce-se para ser visto como profissional e
prestativo ao atender ao incidente. O seu tom inicial pode ajudar a estabelecer o tom de
todo o restante da conversa.

Aceita responsabilidades - Agora o incidente é "Seu" também. Procure té-lo resolvido de
uma maneira rapida e eficiente.

Use a terminologia do cliente - Nao use o jargdo interno de Tl quando possivel. Use a
linguagem do dia-a-dia dos negocios da sua organizagdo. Nao crie confusao
deliberadamente e nem se esconda atras de explicagbes {écnicas.

Assuma a perspectiva dos usuarios - Entenda o que esse incidente significa para eles
pessoalmente, como se vocé estivesse no lugar deles.

http://www.hp.com.br/education 213 h1846s h.02
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* Seja um ouvinte ativo - Reforce positivamente a conversa e dé sinais de retorno (por
exemplo, se visualmente faca contato visual e gestos de consentimento, se verbalmente
diga "sim", "entendi", "deixe-me verificar se compreendi corretamente”).

h1848s h.02 2-14
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r: Central de Servicos
g; __Central de Servigos Local
.. Pro;etado para dar suporte as nece831dades locais do
- - negécio ' -
Q QO suporte estd na. mesma localidade que o negomo para
a qual estd sendo fornecido 0 suporte
- * Pratico para pequenas organlzagoes
* |mpraticavel para orgamzagoes geograﬂcamente
dlspersas L , N
o ‘f\
- Wig4é8s hizZ £ 2004 Hewist-Packard Daveloprivent Company LP. 10

Anotacgoes

Este slide é razoavelmente auto-explicativo. Normalmente usado em organizacbes com
uma Unica localizac&o ou operacbes especializadas (que podem ser parte de uma
organizagdo maior).

http:/iwww.hp.com.br/education 215 h1846s h.02
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* Projetada para dar suporte a mltplas localidades

" A Central de Servigos ests em uma localidade
centralizada, enquanto os negécios estao distribuidos

" ldeal para grandes organizages, porque:
_ Reduz os 'cus‘tés: ép:érac.ion-ai‘s
- Consolida a visao de gerenciamento

- — Melhora a utilizagdo dos recursos

* Pode fornecer suporte secundario para Centrais de
Servigos de estruturas locais '

hi846s A2
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Pode ser usado no suporte a operagbes multinacionais

» Permite a aplicagio de economias de escala, com a supervisio do Gerenciamento em
um:ponto central, ao invés de uma organizacdo distribuida.

¢ Pequenas Centrais de Servigos de estruturas locais podem contar com suporte de um
Central de Servigos centralizada (por exemplo, uma aplicacéo especializada usada
apenas naquela localidade recebe suporte de uma Central de Servigos local, enquanto

todos os demais servicos de TI recebem suporte de uma Central de Servigos
centralizada).

h1846s h.02 2-16
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' Central de Servigos Virtual

,' A locahzagao dos anahstas da Central de Servu;os é
~ invisivel para os chentes "

. Pode mctuxr alguns elementos de ‘trabalho em casa

. De\:em existir processos e procedtmen‘tos comuns bem
como o registro unico de: mmdentes

. nguagem comum adotada para entrada de dados
 Ponto tnico de contato por cllente | i |

* Presenca Iocal ainda pode ser necessarla para aigumas
fungbes S

° Necessndade de ‘Partlcmnamento da carga de trabalho

niB4ds h3Z & 2004 Hewleti-Packard Gevslopment Company, LP. . . 32

Anotagdes
Tende a ser usado por empresas multinacionais de porte muito grande.

Os agentes da Central de Servicos podem frabalhar em casa, e a sua localizag&o real néo
deve ser um fator para a decis@o de onde o incidente sera atendido (por exemplo, um
incidente originado na Inglaterra pode ser respondido de Cingapura). Isso também &
verdade em relagdo ao local de onde vem o suporte para a resolugéo definitiva do incidente
(por exemplo, o grupo de resolugéo pode estar nos EUA).

Por isso, todos devem ter acesso a um mesmo banco de dados (informagdes) para resolver
o incidente, e esse banco deve ser acessado e tratado de uma forma padréo (isto &, ter
procedimentos comuns). E também vital usar um idioma comum para a entrada de dados,
de forma que qualquer pessoa possa acompanhar o que esta acontecendo. Isso ndo
significa que o analista da Central de Servigos ndo possa usar o idioma local para falar com
o usuario / grupo de resolugéo.

A presenca local normalmente é necesséria para fazer o trabalho "pratico”, aquele que
requer a presenca fisica do analista para resolver um incidente (isto €, um analista n&o sera
enviado dos EUA para corrigir um problema na Inglaterra).

http://Iwww.hp.com.br/education 2147 h1846s h.02
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Particionamento da carga de trabalho - Na Central de Servigos Virlual, as ferramentas de
suporte existentes devem permitir o "particionamento da carga de trabalho” e visualizacées
autorizadas. (Por exemplo, se sou uma pessoa que cuida do suporte local em, digamos,
Amsterdam, eu quero enxergar apenas as solicitagbes para essa localidade.) Isso deve
incluir outros processos associados e dados relacionados, como as Mudangas planejadas e
dados de configuragé e ativos. (Do Livro ITIL Service Support)

h1846s h.02 218 http://www.hp.com.br/education
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- Opgao “SiQﬁ o Sdl?:‘

« Onde a Central de Servicos suporta passagem de turnos
“entre 2 ou mais Centrais para fornecer cebertura global 24
horas

. N‘ece'ssidade' de telefonia adequada --(ch’aveame'ntb)

- * Normalmente eXige pessoa! com domlmo de mals deum
idioma i

* Devem ser consnderados os problemas culturals e das
condicdes do local

- '* Necessidade de canais de escalacdo bem definidos

hig4Gs hi2 £ 2004 Hewlsti-Packard Development Company, LP. 33

Anotacoes
ESSA E UMA OPGAO, E NAO UM TIPO DE ESTRUTURA DE CENTRAL DE SERVICOS!

Normaimente usada por organiza¢gdes multinacionais que contam com 3 Centrais de
Servigos centralizadas para fornecer suporte global 24x7. As Centrais de Servigos
centralizadas somente ficam operacionais apenas durante o horario comercial da area
de seus fusos horarios (por exemplo, a Central de Londres (Reino Unido) passa o turno
para a Central de Chicago (EUA), que passa o turno para a Central de Sidney
(Australia).

Chaveamento telefonico é necessério para garantir que a partir das 17 horas no Reino
Unido, quando a Central de Servicos de Londres interrompe as atividades, todas as
chamadas passam a ser respondidas pela Central de Chicago, e assim por diante).

Pessoal com dominio de mais de um idioma normalmente é necessario para tratar
chamadas de suporte "fora do horario comercial" de diferentes partes do globo (por
exemplo, uma pessoa que fale espanhol sera Gtil na Central do Reino Unido para tratar
incidentes da Espanha (mesmo fuso horario) e da América Latina (fora do horério
comercial).

Devem ser consideradas as condiges locais e os questdes culturais - As diferencas
culturais ndo devem ser ignoradas, como por exemplo, em algumas culturas néo é
aceito com facilidade um homem acatar ordens de uma mulher. Na maior parte dos

http:/iwww.hp.com.br/education 219 h1846s h.02
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casos, os engenheiros (homens) recebem instrucdes "

sobre o que fazer" do Pessoal da
Central de Servicos (e com alguma freqliéncia, estas sdo multheres). N&o pense

também que vocé sempre entende o que fhe esta sendo dito - "EUA e Gré-Bretanha,
duas nagbes separadas por um idioma comum®, etc. :

e E necessério ter canais de escala

¢ao bem definidos — para quem vocé fara a escalacgéo,
e onde eles estio?

h1846s h.02 2-20
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. Proporc'ona a!gum cnntro!o aos usuanos como A
— Registro de novos incidentes, sollmtagoes de semgos
~ Auto-ajuda _
— Pedidos de atua!iza‘t;fxés ou servigos em geral

* Pode reduzir a carga da. Central de Sermgos

* Particularmente (il para atwldades ‘fora do- horarlo
‘comercial’ e ndo criticas : -

* Existem alguns perigos merentes associados a estrategxa '
de auto-servigo — é preciso ter cuidado.

<

higéhe hiz © 2004 Hewleth-Packard Devalopnrent Cémpany, LB, 14
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O crescimento da Internet e das Intranets tornou isso possivel. Muitas ferramentas de
Gerenciamento de Servico t&m acesso via Browser.

e Pode ser usado para fazer algum trabalho de auto-ajuda e diagnéstico simples pelo
préprio usuario e registrar um novo incidente caso isso nao der certo. Também muito
usado para permitir que o proprio usuario acompanhe o progresso do seu incidente sem
ter de entrar em contato com a Central de Servigos. Pode ser usado para aliviar a carga
dos analistas da Central de Servicos em relagao a incidentes de baixa prioridade ou a
solicitagbes de servigo, dando a eles mais tempo e foco para as chamadas de maior
prioridade.

« E necessario ter consciéncia do potencial de efetivamente "duplicar" seus incidentes se
o sistema falhar ou se néao for "amigavel". Ou seja, registrar um incidente para dizer que
a ferramenta de acesso via Browser ndo esta funcionando, seguido de um novo registro
de um incidente que era a solicitacdo que o usuario originalmente tinha!

http:/iwww.hp.com.br/education 2-21 h1846s h.02
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erceirizagdo da Central de -Sefvigo,s _ ["f'g

LI P e ]

Beneficios Potenciais

38000

* Economias fihanceirés X
* Economias de escala L |
* Acesso a um maior leque de habilidades 1 o N
~ * Aperfeicoamento do pessoal e da cobertura do servigo

* Posicionamento competitivo no mercado

hiBdBs 02
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* A principal vantagem em Terceirizar 3 Central de Servicos & a economia financeira
obtida. Isso ocorre devido as econo ias de escala que o fornecedor.pode proporcionar

que pode ser usada por outras organizagdes no futuro.

* O Terceirizador pode passar analistas da Central de Servigos de um de seus clientes

para outro, dando maior cobertura e acesso a um grande leque de habilidades que
podem ser obtidas internamente.

e Ter um mercado competitivo significa que os Terceirizadores concorrerao entre si para

lhe oferecer o melhor negacio possivel, assim novamente aumentando as economias e
beneficios potenciais que voca pode ganhar.

h1846s h.02 2-22
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Terceirizagdo da Central de Servigos — Q} ’

- Cuidados _.Necess'ério_s

. A wsuahzaqao da Central de Semgos como uma despesa
- L admmlstratwa é pre]udICIal o _

"« A Central de Servigos € uma Janela de semgo e
profissionalismo’

* O capital intelectual deve ser protegido -

* Busca de * parcetias com fornecedores e relacmnamentos
. - de longo prazo S :

hiB48s h 12 & o004 Hewlett-Packard Development Company. L.P. 48

Anotagoes

o Enxergar a Central de Servigos como uma despesa administrativa & prejudicial. A

B Central de Servigos € a "janela de serv&go e profissionalismo". Isso porque o0 &nimo na
Central de Servigos inevitavelmente caira quando o pessoal souber que estdo sendo
terceirizados. A maior parte das pessoas se sente desprezada pelo atual empregador
ficando, portanto, ressentidas. Elas nao iréo se esforgar para fornecer o melhor servico
possivel nessas circunstancias e também ficarao apreensivas sobre o0 que o0 novo
empregador fara e, assim, ndo s&o t&o cooperativas como ocorre normalmente com
novos representantes do empregador. Isso leva a uma queda na percepgao do usuario
da Central de Servicos no periodo anterior a transigio da Central de Servigos.

- e O capital intelectual deve ser preservado - & necessario tomar cuidado com isso.
Quando voca terceiriza a sua Central de Servigos, vocé esta abrindo méo de muitos

- dados e informacdes sobre a sua organizagéo e suas operacgdes, isto €, de onde vem a
e maior parte de seus dados sobre o desempenho de seu departamento de TI?

- e Vocé estd comprando uma solugéo total e deve querer que o seu fornecedor seja um
parceiro de negécio. Um sinal de bom relacionamento de trabalho entre vocé e a
organizagdo fornecedora é a dificuldade em diferenciar o pessoal contratado da outra
organizacdo, dos seus préprios funcionérios, em termos de seu comprometimento e
compreenséo das necessidades dos Clientes. Um fornecedor profissional ira procurar
um relacionamento de longo prazo e fazer mais negocios, na forma de outras
atualizagbes do produto, treinamento e consultoria. (Do Livro ITIL Service Support).

SISy
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Modulo 2
Central de Servicos )
Questio 1/2
Responsabilidade da Central de Servigos [ﬂ )
Qual das segumtes atl\adades a seguu' é uma - . e
- responsabilidade da Central de Semgos?‘ ‘
A Anahse do lmpacto de mudangas o , -
B. Rastreamento das causas relacionadas a mc:ldentes E :
C. Registro das solugbes de problemas que causam os »
incidentes - : o -
D. Restauragao d0 semgo aos usuanos e} mals rapldo
possivel
RiB4BE B2 B 004 Hewiet-Fatkard Devsiopmeént Company, LE 17
Anotacgées
h1846s h.02 2-24 http://www.hp.com.br/education
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Questao 2/2

Fungao da Central de S.émgo_s_‘,.-_ , 

- Qual das segumtes atividades a seguu' ndo é uma funcao da
> Central de Servigo? -
.
A. Um ponto Unico de contato entre os usuérios e o
departamento de TI |
: B. fGerenci-amentd de incidentes em primeiro nivel
- C. Supotte aos sistemas de negdcio |
D. Gerenciamento da Base de Dados de Erros Conhe’c’idos
: 8253 hi 200 Howish-Pavicsrd Dovelopmint Corpany, L. B
E - Anotacodes
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Restaurar a operagéo normal do servico o mais rapidamente
possivel e minimizar o impacto adverso sobre as operacdes
dos negécios de forma a assegurar os melhores niveis

possiveis de qualidade para o servico

18468 h.02 B0 Hewdet-Packard Jevalopment Company, LR . 2

Anotacoes

O Processo de Gerenciamento de Incidentes suporta a declaracio de miss&o inicialmente
através do registro de todos os incidentes e em seguida utilizando técnicas de diagnostico e
escalacdo para identificar uma resoluc&o para restaurar o servico para o(s) usuario(s)
afetado(s) o mais rapidamente possivel. A solugsio pode n&o ser um reparo permanente
para a causa raiz (enderegada no Gerenciamento de Problemas), mas sim uma solugdo de
contorno temporaria para maximizar a disponibilidade e, conseglientemente, a
produtividade dos sistemas. '

h1846s h.02 3-2 http:/lwww.hp.com.br/ education
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Y ) Modulo 3
* Gerenciamento de Incidentes

- e escopo do gerencxamenio de incidentes & muito amp]o e pede
- ~ incluir qualquer aspecto que afete 0 semgo ao chente -como por
- exemplo:

o - * Falha de hardware

: - -* Erro de software.

- * Falhas na rede _ ,

* Solicitagéo de infbrmagﬁes-

* Como eu fago ..

* Solicitacéo de mudanga de equ:pamento
- . Reconﬁguragao ou troca de senha
* Novos funciondrios

; » Solicitagio de suprimentos

S * Solicitages de extensao do servigo
' » Problemas de desempenho

~ hi1828s h.02 T1 2004 Hewlatt-Packard Dexelopment Company, LP. 3

e Anotagoes

SR Embora exista uma defini¢cdo especifica para “Incidente” (veja slide adiante), o ponto de
S inicio para o Gerenciamento de Incidentes é muito mais amplo. Ele é o processo

| responsavel por registrar todos os contatos com a Central de Servicos (lembre-se de que a
Central de Servicos € uma Fungdo e ndo um Processo). Uma vez inseridos no processo de
- Gerenciamento de Incidentes, os incidentes podem ser filtrados para permitir continuidade
. com o restante do processo, dessa forma incidentes “reais” prosseguem no fluxo, enquanto
| outras solicitages (Solicitagbes de Servigo, etc.) sdo redirecionadas para o procedimento
— : correto para seu atendimento.

EEPAN
39’ N \ W%@ﬁu@u

§ oﬁ‘*‘

‘e\?'
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Gerenciamento de Incidentes

Assegurar 0 melhor uso dos recursos para dar suporte a
organizagéo durante falhas do servico

. Re'gistrar e acompanhar in.ciden’tes |
o Manter os registros com informagoes utels e agmﬂcatwas

* Tratar os mcxdentes de maneira cons:stente

518485 102 & 2004 Hewieti-Packars Developrrent Comgpany, LF. 4

Anotacoées

A Central de Servicos utilizara as ferramentas e técnicas empregadas no Gerenciamento de
Incidentes (como a escalagéo) para permitir que a organizacéo de Tl resolva rapidamente o
incidente, sem a ocorréncia de atrasos indevidos ou a “perda” do incidente. O principal
beneficio € que com o Gerenciamento de Incidentes vocé pode resolver os incidentes de
uma maneira consistente que permita a anélise das informacdes obtidas durante uma
resolugao para encurtar o tempo de solugéo no futuro.

h1846s h.02 34 http:/iwww.hp.com.br/ education
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

’Gerenciamento.
de Inc:dentes

De‘iecgao
Registro
Classificac@io:
Diagnéstica
RésinQiéo

Recuperacio

Encerramento
Propriedade

- w ﬁ y}J hi845< by & 2004 Hewleti-Packard Developrrent Company, LP, £
- &QAnotag:oes

7
'béyf (3{ )

O usudrio no canto superior esquerdo é uma entrada chave para o processo, sendo a
primeira fonte de informac&o na maioria dos casos (embora as ferramentas de detecgéo
automaticas estejam se tornando mais comuns). Existe um fluxo de informagdes de ida
e volta ao usuario durante todo o ciclo de vida do incidente (em geral controlado pela
Central de Servigos).

O BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragao, no topo a direita) € uma
das principais fontes de informacgéao sobre os ltens de Configuragéo (IC’s) envolvidos no
incidente. Ele serve também para verificar se ndo existem outros incidentes ativos ao
qual este em particular possa estar relacionado.

O BDEC (Banco de Dados de Erros Conhecidos, na verdade parte do BDGC, no centro,
a direita) € utilizado pelo Gerenciamento de Incidentes para buscar solugdes de
contorno temporarias atualmente disponiveis para este tipo de incidente.

O processo de Gerenciamento de Mudangas (abaixo, a esquerda) € o processo usado
para resolver um incidente permanentemente. Assim, a saida do Processo de
Gerenciamento de Incidentes (em alguns casos) pode ser uma Requisi¢cdo de Mudanca.
Isso ir4, quando acionada pelo processo de Gerenciamento de Mudangas, levar a uma
resolucdo permanente.

http://iwww.hp.com.br/education 3-5 h1846s h.02
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Gerenciamento de Incidentes

o A coluna central mostra os estagios/fases pelas quais passa o Processo de Resolugdo
de Incidentes.

Detecgao — identificag@o que de fato um incidente esta ocorrendo; ela pode ser feita
pelo(s) usudario(s) ou a partir de ferramentas automaticas de detecgéo (como o HP
Openview).

Registro — o efetivo registro do incidente.

Classificacdo — designacdo de uma “categoria” para o incidente, para auxiliar tanto
na escalagao funcional (decisao sobre para quem encaminhar o incidente caso ele
nac possa ser solucionado no primeiro nivel) e para analise posterior pelo
Gerenciamento de Problemas.

Diagnéstico — encontrar a solugdo do incidente e identificar uma resolugéo
temporaria ou definitiva.

Resolugdo — aplicacgdo da resolugdo temporaria ou definitiva.

Recuperagdo — devolver o ltem de Configuragdo (IC) a condicdo operacional e
restaura-lo ao usuario (ou seja, recarga de dados, aplica¢des, etc.).

Encerramento — fechamento do incidente (feito pelos analistas da Central de
Servigo), em geral apds um contato de confirmag&o com o usuario para certificar-se
de que a operacdo esta normal e operante novamente.

Propriedade — ocorre de fato durante todo o ciclo de vida do incidente e assegura
que o incidente ndo seja perdido, ndo sofra atrasos indevidos, nem seja esquecido,
etc.

e Em geral um bom ponto para empregar a sigla D2R3 (Detectar, Diagndsticar, Reparar,
Recuperar, Restaurar).

h1846s h.02 3-6 hitp:/liwww.hp.com.br/ education
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Gerenciamento de Incidentes

“Um incidente ¢ qualquer evento que n&o faz parte da
operacao padréo de um servico e que c¢ausa, ou pode

H1846s h D2 Er2004 Hewinli-Packard Development Company, LP, : [

Anotacgoes
A definicio de incidente dada pelo Livro do ITIL.

http:/www.hp.com.brieducation 37 h1846s h.02
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“Um probfema éa causa ralz desconhecnda de um ou
mais. mcrdentes L '

H1848s hO3 ©2004 Hewlet-Packard Devalosment Company, LD 7
Anotagdes

A definigdo de Problema dada pelo Livro do ITIL.

h1846s h.02 3-8 ~ http:/lwww.hp.com.br/ education
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.y Gerenciamento de Incidentes
= u@‘ 59
@ v

-qual a causa raiz & conhemda e para o qual fox ldentlflcada
uma solugéo de contorno temporana ou alternatwa
permanente. » - -

‘Se existir uma mvestlgagao em andamento devera ser

- emitida uma Requisicdo De Mudanga (RDM) mas, em todo
_caso, ele permanece como erro conhecido, a menos que
,tenha sido resolvido permanentemente por uma mudanga.”

h1B48s hU2 Tr 2004 Hewlett-Packard Development Company, LP. : 8

Anotacoes
A definicdo de Erro Conhecido dada pelo Livro do ITIL.

http:/fwww.hp.com.brieducation 3-9 h1846s h.02
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Anotacées :
NOTA: Um incidente nunca “evolui” para um problema etc. Ele sempre permanece

um incidente, problema ou erro conhecido por si s6 — ha apenas um
relacionamento, entre um incidente, problema etc 1!

Este slide mostra a relagéo entre incidentes, problemas, erros conhecidos e mudanca. Os
incidentes NUNCA se tornam problemas, eles permanecem sendo incidentes. A razio disto
€ gue voceé pode ter 15 incidentes relatados que as pessoas ndo conseguem acessar o e-
mail, dos quais, mediante investigacao, 14 estdo relacionados a um Problema identificado
que o servidor esta inoperante, e no 15°. descobriu-se que o Outlook estava corrompido!

O slide mostra que os incidentes continuarao acontecendoc e serfo trabalhados pelo
processo de Gerenciamento de Incidentes, enquanto o Gerenciamento de Problemas
identifica a causa e estabelece uma solugéo permanente para o problema (enquanto outros
incidentes associados continuam a ocorrer, até a efetivacdo da mudanga, controlada pelo
Gerenciamento de Mudancga).

h1846s h.02 3-10 http://iwww.hp.com.br/ education
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Médulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Exemplo de Sistema de Codificagdo para F/‘)

Classiﬁé-fagéo de !nciden-teslSol:ici—tagéevsw-r---

Tipo de incidente Categoria Sub-Categoria Indicagéo de
: . Principaf ' Prioridade
Falha Software Processamento de Texto - .2
' Planitha 2
Aplicagdo Empresarial 1
Hardware Mainframe - 1
Estagdes de Trabalho '
Solicitagéo de Troca de Senha 1
Servigo o Troca de Toner 3
Ajuda ao usuario | Software de Escritério 3
Aplicagdo Empresarial 2
hiRd5s hOZ2 © 2004 Hewistt-Packard Development Company LP. 10
Anotacodes

Retirado do livro do ITIL.

Este é um exemplo do tipo de classificagdo que pode ser dada a cada incidente. A maioria
das organizagdes ira ter de 4 a 5 niveis de sub-categorias para ajudar a corrigir analises
futuras e eventuais escalagdes.

Exemplos:
Incidente
> Hardware
> | aptop
> Compagq
> NC6000
Incidente
> Software
> E-Mail
> MS Outlook
> N&o envia mensagem
http:/iwww.hp.com.br/education 3-11 h1846s h.02
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Jrgéncia = Prio

Impacto
* Efeito nos negocios

. Deflmdo no Acordo de vael de Semgo (ANS) %’*\\

* Baseado | no usuano servigo ou outro item N\

* Usar as ferramentas para determlnar (autematlco)

Urgencxa
* Rapidez necessana para resolver o mcrdente

*Sea extensao ¢ tolerada

#8463 202 Q784 Hewleti-Packard Develapmen Compeay, LE. 11

Andtagées

Aqui é descrito como pode ser determmado o impacto de um incidente e a urgéncia exigida
para a resolucdo do mesmo.

N,
j\yf‘ <\

h1846s h.02 3-12
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" Prioridade

Modulo 3
Gerenciamento de Incidentes

Impacto + Urgéncia = Prioridade 2

-'»~'Seqi1évn¢i'a de trat‘ament'o dos eventbs
* Determinada pelo lmpacto urgéncia e esforgo
* Nao determmada pelo usuario

* Definida fora da Central dﬁeaS;erngs |

h18456¢ hi2 £ 2004 Hewleit-Packard Development Company, L.P. - j2

Anotacgodes

Aqui é descrito como a prioridade de um incidente pode ser determinada com base em seu
impacto sobre os neg6cios, na urgéncia exigida para a resolucdo e, eventualmente, no
esforgo necessario para resolvé-io.

E necessaria uma explicagdo adicional para a Gltima afirmagéo deste slide:

Definida fora da Central de Servigos — A Central de Servigo € a responsavel por
designar as prioridades aos incidentes. O que esta frase quer dizer é que a relagéo de
prioridades e respectivas descrigdes (como prioridade 1 a 5, que a maioria das
organizagdes tém) é definida por outras pessoas que nio a Central de Servigos. Em
geral, em decis&o conjunta entre os clientes e o fornecedor de Tl (Gerenciamento de
Nivel de Servigco/Gerenciamento de Problemas/Gerenciamento de incidentes).

http:/Amrww.hp.com.brieducation 313 h1846s h.02
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®
i)
@
®
(1

Ata 1 2 | 3

'Medla . 2 | 3 ' 4

Urgéncia

Balxa-',S- 4 5 1 :

Codlgo de . | Descrigdo -
 Prioridade S

1 Critica 1 hora &
Alta 8 horas #
Média " 24 horas o

Baixa 48 horas

.. Meta do Tempo de Resolugdo

L6 TR - N B

Planejada Tal como planejada

(ni' |
© hiG4Es ROR © 004 Hewleti-Packard Dovsispment Sompany, LE : 13 T

Anotacoes -
Retirada do Livro do ITIL.

h1846s h.02 3-14 http:/iwww.hp.com.br/ education
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X _ Gerenciamento de Incidentes
@ _
@ ~ Status de Incidentes — Exemplos
gl
* Novo
: . Atlvo
. Planejado
. DeSlgnado f encaminhado a um espeo&ahsta
. Trabalho em andamento |
b . Suspenso ) |
* Resolvido A D N _ \,3 | .
" « o Xanne g o do DA GIOT
* Encerrado - ! o
| SLA & m??:/ TRSCCIR VA
- hig48e hi2 82004 Hewleii-Packard C’xe\_-'aix;pm’s_ni Cdmpany, LB . 14
Anotacoes

Cada incidente possui um “ciclo de vida” — o status a ele designado € apenas uma forma de
; acompanha-lo ac longo deste ciclo de vida. Isto ajuda o Gerenciamento de Incidentes a

- . acompanhar e escalar quando necessério. Este é s6 um exemplo, porém deve ser familiar
para a maior parte da equipe da Central de Servigos, pois é razoavelmente genérico.

http:/iwww.hp.com.br/education 315 h1846s h.02
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Detecta e Registra

‘Supnrte
Inicial

es’oivido?

Recuperagio
Resolugdo

Encerramento

Suporte de
Segundo Nivel

investlgagao . _
. Diagnéstico

lnvestzgagao

ment Company, LB 15

Anotacgodes

Este diagrama mostra o caminho de escalaga
adiante) para um incidente tipico. A chamada

sera escalado para o suporte de segundo nivel

h1846s h.02 3-16

© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

“funcional” (explicada em um slide mais

recebida e registrada pela Central de
Servigos, € determinada como sendo um incidgnte e o Primeiro Nivel (isto &, a propria

Central de Servigos) inicialmente tenta solucionar o incidente. Caso nao tenha sucesso, ele
assim por diante.

http://www.hp.com.br/ education
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:: Médulo 1 — Introducéo

€ Este curso é destinado aos profissionais de Tl envolvidos no suporte e entrega de servigos

de Tl focados nos negdcios, os quais necessitam de uma vis&@o detalhada das préticas e
procedimentos do Gerenciamento de Servigos de Tl.

O curso é certificado peio Information Systems Examinations Board (ISEB), e prepara o0s
participantes para o exame de Certificagcdo de Fundamentos em Gerenciamento de
Servigcos de Tl (Foundation Certificate in IT Service Management).
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* O gerenciamento de servicos de Tl fornece suportea
umaou mais areas de negécios -

* A IT Infrastructure Library (ITIL) define as “melhores
~ praticas” para processos e procedimentos

* Contelido do curso
_ Entrega dos S-eWiQOS
— Suporte aos Servigcos
- - Resumido em anotagdes do aluno

* Guia de Bolso — excelente para revisdo

1848 R 02 L2004 Hewlett-Packewd Develonnvem Sompa ny, L2 3

Anotacoes

O Gerenciamento de Servicos de Tl trata da administragéo dos servigos de Tl que dao
suporte a uma ou mais areas de negocios. A medida que as organizagtes se tornam mais
dependentes da tecnologia como apoio ao seu negocio principal, também aumenta a
demanda por servigos de Tl de alta qualidade e de custo eficaz. Os provedores de servico
de Tl, internos ou externos, sofrem uma pressao crescente dos clientes e enfrentam uma
concorréncia cada vez maior de outros provedores.

A adogéo das disciplinas e processos do Gerenciamento de Servicos de Tl facilitara a
melhoria continua da qualidade dos servigos, visando alcancar e manter o melhor valor e ao
mesmo tempo permanecer alinhado com as mudancas nas necessidades do negécio. As
disciplinas estéo descritas na IT Infrastructure Library (ITIL), que define os processos e
procedimentos das "melhores praticas".

O Gerenciamento de Servigos de Tl compreende onze disciplinas, divididas em dois
conjuntos principais. Esses conjuntos s3o conhecidos como Entrega dos Servicos e
Suporte aos Servigos. A IT Infrastructure Library contém materiais relacionados a cada uma
das onze disciplinas.

Na prética, as onze disciplinas esto tao estreitamente relacionadas entre si que ndo devem
ser vistas isoladamente. A implementagéo, no entanto, & mais bem vista como uma

h1846s h.02 1-2 http:/fwww.hp.com.brfeducation
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introdugdo em fases e orientada a projeto, de um topico globél - o0 Gerenciamento de
Servigos de Tl.

As anotacGes fornecem um excelente resumo da descricgio de cada disciplina, e sao
destinadas a complementar os topicos apresentados nos slides.

O guia de bolso do itSMF (adquirido a parte) é também um resumo Util, particularmente
para uma revisdo antes do exame.
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G
rmato do Curso ®
- , o @
* Apresentagbes %
* Tarefas praticas
* Exemplos de perguntas, prova simulada
* Exame Formal ISEB/EXIN - &
@
i
&
19462 502 53304 Hewlett-Packars Devalopment Campany, L2 V 4
Anotagoes

Este curso & formado por apresentagdes e trabalhos em grupo. As atividades praticas e
trabalhos em grupo s&o usados para reforgar os conceitos apresentados e o curso pode ser
usado como parte valiosa na criagdo de equipes, disseminagao da cultura de servicos e

programas em geral de conscientizag&o do gerenciamento de servigos de Tl de qualquer
organizagao.

Os horarios de inicio e término de cada dia normalmente s&o combinados no inicio do
curso. Os participantes podem esperar assistir a aproximadamente oito horas de curso por
dia, mas dependendo da interac8o isso pode ser estendido. As pausas para almogo e café
sao feitas em momentos apropriados.

O curso pode terminar com um exame formal de uma hora preparado pelo ISEB/EXIN.
Apesar da maioria dos cursos ter os participantes participando do exame, ele é opcional.
Alguns participantes (em acordo com seus patrocinadores) optam por n&o fazer o exame, e
as organizagdes podem decidir pela exigéncia ou n&o da sua realizacdo.
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. Certlflcado ISEB/EXIN de Fundamentos de -
Gerenclamento de Serwcos de T|

. Exame de multlpla escolha (1 hora)
~ * Exigéncia de 65% de acerto para aprovagao (26 de 40)

o Pre-requ:suto para os Certificados Profissional
" (Practitioners) e Gerente (Manager)

hiB4&s h.0Z 2 2004 Howlet-Packard Davelopment Company. LP. . 5
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Anotacodes

Information Systems Examination Board (ISEB)

O conteudo desse curso é baseado na IT Infrastructure Library (ITIL) do Office of
Government and Commerce (OGC) e é certificado pelo ISEB.

Originalmente conhecido como Systems Analysis Examination Board (SAEB), o ISEB foi
constituido em 1967 por representantes da British Computer Society (BCS), Centrai
Computer and Telecommunications Agency (CCTA), EXIN (o comité holandés de exames
de SI) e diversos outros representantes experientes do mercado de TI.

O ISEB atualmente funciona sob os auspicios da British Computer Society (BCS).

Exame de Certificacdo de Fundamentos de Gerenciamento de Servicos de Ti

O exame opcional, que normalmente encerra o Ultimo dia, tem a forma de um envelope
lacrado com testes de mdltipla escolha com 40 perguntas, com duragdo de uma hora. O
exame é supervisionado por um representante do ISEB/EXIN.

Para ser aprovado no exame, sera preciso acertar 65% (que significa acertar 26 quest&es).
O teste sera coletado e encaminhado para corregdo pelo ISEB/EXIN. O resultado
("Aprovado” ou "Reprovado”) normalmente é enviado em trés ou quatro semanas.
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Um formulério de inscricdo do exame ser3 entregue pelo instrutor do curso para ser
preenchido antes do mesmo.

A posse do Certificado de Fundamentos é um pré-requisito essencial para aqueles que
desejam conseguir a Certificagio de Gerente em gerenciamento de servicos de Tl ou um
dos Certificados de Profissional.
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 * Série de livros que fornecem orientagdes para o
fornecimento de servigos de Tl de qualidade

« Produzido pela OGC, publicado por The Stationery
Office -~ -

» Nao-proprietério

« tSMF
_ Service
Delivery
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AT Infrastructure Library (ITIL) foi desenvolvida originalmente pela Central Computing and
Telecommunications Agency (CCTA) como uma série abrangente de colegbes de praticas
inter-relacionadas para alcangar o suporte e entrega eficientes de servigos de Tl de alta

qualidade com custos justificados.

O Office of Government Commerce (OGC) agora incorpora a CCTA. O OGC mantém a
biblioteca e realiza atualizagbes na mesma. O Stationery Office (UK) publica o material.

0O OGC é um érgdo do Tesouro da Sua Majestade do Reino Unido (HM Treasury - UK).
Como tal, ele é independente de qualquer interesse comercial envolvido na ITIL (por
exemplo, fabricantes de software ou fornecedores de treinamento). A imparcialidade da ITIL
nessa area é um de seus principais pontos fortes.

O itSMF (IT Service Management Forum) foi constituido para dar suporte e influenciar o
mercado de Gerenciamento de Servicos de Tl. Ele tem sido, através do seu grande numero
de membros, influente na divulgagao das melhores praticas do mercado e nas atualizagbes

da ITIL.

http://www.hp.com.br/education 1-7 h1846s h.02
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AT Infrastructure Library (ITIL) é formada por diversos livros, dos quais o Gerenciamento
de Servigos (Suporie e Entrega de Servicos). Os outros livros s3o:

* A Perspectiva do Negécio — descreve muitas questles relacionadas ao entendimento
€ avaliag&o dos servigcos de Tl como um aspecto integrado da gestdo empresarial. Entre
as suas sec¢des estio:

— Gerenciamento da Continuidade dos Neg6cios
— Parcerias e terceirizagdes

— Sobrevivéncia a mudancas

— Adaptagéo da empresa a mudancas radicais

* Gerenciamento da Infra-estrutura da ICT (Information and Communication
Technology) — QuestGes relacionadas ao gerenciamento das Operacgdes de Tl
— Gerenciamento de Servigos de Rede '

— Gerenciamento das Operacdes
— Gerenciamento de processadores locais
— Instalagéo e homologagéo de computadores

h1846s h.02 1-8 http:/fwww.hp.com.br/education
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— Gerenciamento de Sistemas
— QGerenciamento do Ambiente

« Gerenciamento de Aplicagées — o ciclo de vida do desenvolvimento de software

— Suporte ao ciclo de vida do software
— Teste de um servigo de Tl para uso operacional

e Gerenciamento da Seguranca — protecdo da infra-estrutura de Tl contra uso nao

autorizado com base nos requisitos do ANS, requisitos contratuais, legislac&o, politicas
e um nivel basico de seguranga.

« Planejamento para implementar o Gerenciamento de Servig¢os - planejamento e

implementagéo de programas destinados a otimizar o Gerenciamento de Servigos de Ti.

http://www.hp.com.br/education 19 h1846s h.02
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* Captura as “melhores praticas” do mercado -

* Escalavel — porte e.nééeSSidadgs daOrgamz acio
* Plataforma independente N

~ Versdo 1 tem mais de 10 anos de existéncia —a maior
parte trata T| de maneira centralizada

- Versdo 2 adiciona processamento descentralizado
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Anotacoes

O espirito inerente a biblioteca (ITIL) é o reconhecimento de que as organizagdes estio se
tornando cada vez mais dependentes de Ti para atingirem seus objetivos corporativos e
satisfazerem suas necessidades de negécio. Como codigos de pratica, a biblioteca tem a
finalidade de auxiliar as organizagoes na manipulacdo da crescente complexidade de
sistemas, de atender as exigéncias dos clientes por flexibilidade e a sempre presente
necessidade de mudancas.

A série de livros de Gerenciamento de Servigos de T! foi escrita e & constantemente
revisada por profissionais experientes de Tl e procura oferecer aconselhamento e
orientag&o sobre as "melhores praticas". Um tema recorrente é a necessidade de se
fornecer servigos de Tl de alta qualidade a custos razoaveis, que atendam as necessidades
do negdcio dos clientes e da organizacso.

Os principios incorporados nos livros de Gerenciamento de Servicos de Tl ndo tém a
inteng&o de serem vistos como regras rigidas a serem obedecidas. E fato reconhecido que
as organizagdes precisardo se adaptar e adotar os processos adequados as suas
necessidades e objetivos particulares, mas os valores principais se aplicam a todas as
organizacgdes.

As disciplinas da ITIL podem ser usadas por organizagdes de qualquer tipo e porte. Os
livros mais atuais (publicados em 2000-2001) incorporaram o processamento
descentralizado.

h18486s h.02 1-10 http://www.hp.com.br/education
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As mefhores praf:cas representam um conjunto de
orientagdes baseadas nas melhores experiéncias dos
proﬂss:onals mais qualificados e espemahzados em um
determinado campo.

As melhores pratfcas tem como base
* Mais de uma pessoa -
* Mais de uma organizagéo
* Mais deuma tecnologia -

‘¢ Mais de um evento

H1d45s 502 G200 Hewisli-Packard Devsioprsnt Company, LP. 2

Anotacodes

As melhores praticas sdo um conjunto de orientages baseadas nas melhores experiéncias
dos profissionais mais qualificados e especializados em um determinado campo.

As melhores praticas tém como base:
¢ Mais de uma pessoa

Mais de uma organizacao

Mais de uma tecnologia

Mais de um evento

As caracteristicas e beneficios de uma abordagem de melhores praticas s&o:
Ela fornece um ponto de partida, ndo um objetivo
Ela apresenta guias, nao regulamentos

Ela favorece a orientac&o interna através de uma visdo comum e uma linguagem
comum

Ela n&o tem como objetivo ser uma imposicéo de fora para dentro
Ela é genérica
Ela cria uma base para o profissionalismo

http://www.hp.com.br/education 1-11 h1846s h.02
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Como - devemos fazer
em um contexto.
determinado?

HP ITSM
{ MOF

Como devemos
-fazer em nossa.
organizagao?
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Anotacgoes

As melhores praticas descrevem uma estrutura de metas, atividades gerais, entradas e
safdas das diversas disciplinas de ITIL. Os padrdes do mercado s3o detalhados na BS
15.000, que fornece instrugdes explicitas sobre as evidéncias a serem procuradas em uma
organizag&o em conformidade com a ITIL.

De um ponto de vista pratico, existem muitas organizagbes que oferecem solugdes de
Gerenciamento de Servicos de Tl em contextos determinados, como o ITSM da Hewlett
Packard e o Microsoft Operating Framework (MOF). Essas solugBes s&o complementadas
por politicas internas e préaticas e procedimentos das organizagdes alvo.

h1846s h.02 112
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* As orgamzagoes estdo cada vez mais dependentes da
promsao de servigos de T!
* Maior visibilidade das falhas
i ExigénCias mais rigidas dos clientes
o Aumento de complexidade da mfra—estrutura
- Cobranga dos servicos de Tl
Cb o
a * Concorréncia pelos clientes -
(I
b
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Anotagdes

¢ Dependéncia cada vez maior de Tl
A maior parte das organizagdes nao pode funcionar como uma empresa sem contar
com niveis aceitaveis de disponibilidade e confiabilidade dos servigos de Tl.

e Maior visibilidade das falhas do servico
Se uma organizagdo enfrenta falhas no servico, o impacto nos neg6cios provavelmente
sera percebido mais rapidamente.

o Exigéncias mais rigidas dos clientes
Um aumento geral no conhecimento relacionado a computacao, principalmente entre os
clientes, tem produzido uma maior expectativa do que é exigido dos servicos de Tl e
uma reducdo em seus niveis de tolerancia aos defeitos e as falhas nos servigos de Tl.

¢ Maior complexidade da infra-estrutura de T!
Os servigos de Tl s&o entregues através de um composto complexo de hardware
o software, redes e pessoas. E essencial que todos esses componentes sejam
- gerenciados de maneira eficaz e eficiente, pois um fraco desempenho de qualquer
componente pode afetar seriamente a qualidade do servigo de Tl de uma maneira geral.

¢ Cobrancga e concorréncia

Hoje, os clientes tém uma maior probabilidade de serem cobrados pelos servigos de Tl

— http:/mww.hp.com.br/feducation 113 h1846s h.02
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que recebem, sejam diretamente ou indiretamente. A introdugéo da cobranca real ou

nocional permite que os clientes facam comparacbes e coloquem os fornecedores de ®
servigos de Tl em concorréncia uns com os outros.

@
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e
Di.‘spa_ni‘bilidade
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Anotacgoes

Embora a ITIL promova servigos de T! de alta qualidade, ela igualmente enfatiza a
necessidade do uso- eficiente dos recursos e a necessidade de entregar servigos que
atendam aos requisitos do negdcio. Servigos com desperdicio ou ineficiéncia, ou que
“facam demais” ndo é a intencéo do ITIL.

http:/fwww.hp.com.br/education 1-15 h1846s h.02
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* Reduzir Cﬁé’z‘ﬁcss .
. Aumentar a stpem@x#d&a‘e
. Ajustar a Capaf:;daﬁe |
* Aumentar o Desempenho
* Oftimizar a {fﬁ?izagéﬁ de recufscs

* Melhorar a Escalabilidade

DUD e

#3846 hO02
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Anotacoes

Os objetivos da ITIL s3o:

Reduzir custos

Aumentar a disponibilidade
Ajustar a capacidade

Aumentar o throughput

Otimizar a utilizagéo de recursos
Melhorar a escalabilidade

h1846s h.02 1-16
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'+ Programa de Aperfeicoamento de Servicos utilizando o
Gerenciamento de Projetos (por exemplo: PMI,
PRINCE2) -

* Cultura de Servicos

* Disciplinas de Suporte

h1348¢ h2 S17004 Hewlelt-Packand Developrivent Company, LP. 14
Anotagles

A ITIL reconhece trés aspectos-chave para obtencdo de servigos de Ti de alta qualidade.
S50 eles:

¢ O uso de Programas de Aperfeicoamento de Servigos

o A existéncia de uma Cultura de Servigos dentro da area de T! (e do restante da
organizagéo)

+ Aimplementacao de disciplinas de ITIL

http://www.hp.com.br/education 1-17 ' h1846s h.02
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Anotacoes

O ciclo de aperfeicoamento continuo comega com o estabelecimento da viséo e objetivos
de negécios de uma organizagio (ou de um fornecedor de servigos). O nivel de servigo
fornecido atualmente é ento avaliado. Esse trabalho é concluido antes de iniciar a
mudanga do processo (como a implementacéo da ITIL). E necessério ter métricas
implementadas para medir o sucesso dos aperfeicoamentos propostos.

h1846s h.02 1-18 hitp:/lwww.hp.com.br/feducation
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Tececees

* Reconhecimento que a Tl existe apenas para dar
. sustentagdo aos negécios da organizagéo

* Uma missao corporativa de Tl para entregar os niveis
de servico acordados

i * Uma disposicéo em fazer o ‘algo a mais’ para
satisfazer as necessidades do cliente
* Uma compreensio da perspectiva do cliente

1
N

¢
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i Uma cultura de servigos deve comecar a partir de:

. ¢ Um reconhecimento entre os membros da equipe de Tl que a divisdo de Tl existe
£ ' apenas para fornecer servigos que sustentam os negocios da organizacgio. E também
importante que cada membro da equipe perceba que todos tém uma participacio
- importante na entrega desses servicos.

¢ Uma miss&o corporativa dentro da divisdo de Tl para entregar, no minimo, os niveis de
servigo acordados. E imperativo que a motivagao e desejo de se atingir servicos de alta
qualidade emanem da geréncia sénior. -

+ Uma compreens&o da perspectiva dos clientes. A equipe de Tl, especialmente a que
esta na "linha de frente”, como a equipe da Central de Servigos (Service Desk), deve
ser incentivada a considerar a viséo dos clientes e garantir que as necessidades deles
sejam refletidas com exatiddo dentro da organizagdo de servigos de Tl.

. http://lwww.hp.com.br/education 119 h1846s h.02
e © 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Contetido

de ‘:S?Wigﬂ B

By B ST

* Apoio da geréncia sénior

* Uma boa compreenséo sobre por que sio fornecidos
Servicos de Tl e

* Entendimento do impacto nos negécios causados por
um servigo deficiente - c L

* Clareza nas metas a serem atingidas e a partir das
quais melhorar : ' o

3
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Anotagoes

Uma cultura de servigos ndo pode ser imposta a uma organizacéo, dai a necessidade de tal
cultura ser compreendida por toda a equipe. Eles devem entender que o fornecedor de
servicos de Tl existe para ajudar os objetivos de negécio dos clientes dos seus Servicos.

Para obter uma cultura de servigos, deve haver um apoio total da geréncia sénior da
organizag&o e todos os niveis de geréncia e pessoal devem compreender os motivos pelos

quais os servigos de Tl sdo fornecidos e o impacto no negocio causado por um servico
deficiente.

Uma organizagéo dedicada a obter uma cultura de servicos terd metas claras de

desempenho do servigo para atingir € uma vis&o clara de como ela continuara a obter
niveis cada vez melhores de servico no futuro.

h1846s h.02 1-20 http:/fwww.hp.com.br/education
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* Governo |
_* Servigos Financeiros |

* Seguros |

* Manufatura

 Editoras |

* Empresas de terceirizagé_é |

h1856s hi2 ) £ 2004 HowleS-Packard Dievelopment Company, LP. 18
Anotacodes

Embora destinada originalmente para uso do governo central do Reino Unido, a ITIL tem se

_ provado util para organizagdes de todos os setores, incluindo:

Financeiro

Seguros

Manufatura

Editoras

Empresas de terceirizacéo
Servigos publicos

Hoje, a ITIL é conhecida e usada em todo o mundo.

hitp://www.hp.com.br/education 1-21 h1846s h.02
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Qualitativo . I |
* Servigos de melhor quahdade . - ‘
* Moral elevado- | | | J
* Disponibilidade m_e_lh-.ora_.da |
* Melhor suporte aos negécios - o w

* Informagdes sobre custo e quahdade e capacxdade de “h
tomada de decisdo =~ S | ®

Quantitativo | |
* Taxas de Llcenga / Manutencéo SR S
* Custos de Suporte
* Pessoal
* Gastos adiados
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Anotacoes

Os beneficios da implementacgao da ITIL podem ser divididos entre aqueles que s&o
qualitativos e aqueles que s&o quantitativos.

¢ Qualitativos

— Servigos de melhor qualidade

— Moral elevado

— Disponibilidade melhorada

— Melhor suporte aos negécios

— Informagbes sobre custo e qualidade e capacidade de tomada de deciséo

s Quantitativos

— Taxas de licenga/manutencéo
— Custos de suporte

— Pessoal

— Gastos adiados

h1846s h.02 1-22 hitp:/imvww.hp.com.br/ieducation
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O que é um Serv:go ’de T ? .

~* Um conjunto de fungoes relauunadas fornecidas por
sistemas de Tl que suportam uma ou mals areas de
negomos : ' :

* Este servigo pode ser composto de hardware, software e
componentes de comunicagéo, mas é percebldo como
“uma enfidade coerente e auto-suf" c:ente

w1845 h32 ©1 2004 Hewlati-Packard Devalopment Company, LP. 20

Anotacdes

O Gerenciamento de Servigos de Tl vé os recursos de Tl oferecidos por um departamento
de Tl como "servicos".

Um Servico de Tl pode ser definido como "um conjunto de fungdes relacionadas fornecidas
por sistemas de Tl, que suportam uma ou mais areas de negécios”. Esse servigco pode ser
composto por instalacdes de software, hardware e comunicagfes, mas os usuarios
percebem-no como uma entidade coerente e auto-suficiente.

http:/iwww.hp.com.br/education 123 - h1846s h.02
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.



3

wonieudo

POOGCS

28889

L1

s
(i

EiD4BE A 02 S 2004 Hewlel-Packard Doy

slooment Company, L B

29

Anotacées

Como a equipe de Tl sabe, existem fre

qlientemente diversos componentes que formam o
servigo entregue ao cliente.

h1846s h,02 1-24
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Entretanto, a Gnica impressao que os clientes tém da qualidade dos Servigos de Tl que
recebem é aquela entregue para a suaestagéo de trabalho. Uma falha, ndo importa onde

. ocorra ou quao insignificante seja o componente, é visivel ao cliente se ela interromper a
entrega completa do servico.

e http:/iwww.hp.com.br/education 1-25 h1846s h.02
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As disciplinas da ITIL atuam em todos o

servicos de Tl com alta qualidade a cus
pelo cliente.

S componentes do servigo para garantir que
tos justificados sejam entregues, como percebidos

h1846s h.02 1-26 http:/lwww.hp.com.br/education
© 2005 Hewlett-Packard Development Company, L.P.




Contetido

HiB4Gs hi2 : ©2004 Hewisti-Packard Developrent Company, LP. 24

Anotagodes

O Gerenciamento de Servigos de Tl é dividido em duas se¢des principais, que sdo por sua
vez subdivididas em onze disciplinas.

e Entrega do Servico

EQVICE DELIVERY

Gerenciamento de Nivel de Servico
Gerenciamento de Capacidade
Gerenciamento de Disponibilidade
Gerenciamento da Continuidade do Servigo
Gerenciamento Financeiro .

« Suporte ao Servigo GE LUICE . SUPLORT

Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problemas
Central de Servicos (Service Desk)
Gerenciamento de Liberac¢bes
Gerenciamento de Configuracao
Gerenciamento de Mudancas

http:/iwww.hp.com.brieducation 1-27 h1846s h.02
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O Gerenciamento da Configuragao, que é responsavel pelo Banco de Dados do

Gerenciamento da Configuragéio (BDCG) é a disciplina indispensavel da ITIL e sustenta
todas as demais disciplinas.

Ha um fluxo que percorre as disciplinas da Central de Servigos (Service Desk),
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancas
e Gerenciamento de Liberagées, nessa ordem. Entretanto, ha excegbes. Por exemplo, a
Central de Servigos pode interagir diretamente com o Gerenciamento de Mudangas, pois a
Central de Servigos freqiientemente{processa as Solicitagdes de Servico e as Requisicoes
de Mudangas. Moums

1a ~ . n &
Vopde gy,
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As disciplinas da Entrega dos Servigos também séo estreitamente relacionadas entre si.
Por exemplo, os Acordos de Nivel de Servico (ANS) contém requisitos relacionados a
Disponibilidade e Capacidade de um Servico de Tl, os quais fardo referéncia aos planos de
Continuidade do Servico de Tl e serdo redigidos tendo em mente os custos do fornecimento
do servigo (0 ANS pode até mesmo conter detalhes de cobranca e/ou penalidades relativos
aos servigos, no caso de Cobranga estar em vigor).

http:/iwvww.hp.com.br/education 1-29 h1846s h.02
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Gerenciamento de Servigos
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O Gerenciamento de Servi
Entrega dos Servigos, que
numa estrutura. No centro

¢os incorpora todas as disciplinas do 'Suporte aos Servigos e
nao sdo supostos de trabalharem isoladamente, mas integrados
dessa estrutura, esta o Gerenciamento da Configuragio.

h1846s h.02 1-30
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Minimizar as interrypcdes dos negécios causadas por falhas |
nos servigos de Tl fatravésida deteccdo de incidentes, |
registro dos mesmos e coordenacio das atividades exigidas - i
para a restauracio do servico, a0 mesmo tempo registrando | o
informagbes que resultardo na rapida resolugéo e prevencao -
de futuros problemas. ? S | N
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Missao

Minimizar as interrupcées dos negocios causadas por falhas nos servigos de TI, t
através da detecgéo de incidentes, registro dos mesmos e coordenacéo das
atividades exigidas para a restauraggo do servigo, ao mesmo tempo registrando
informagbes que resultardo na rapida resolugéo e prevengéo de futuros problemas.

A Central de Servicos (Service Desk) é diferente de todas as outras disciplinas, por ser uma
FUNCAO e NAO um PROCESSO.

A Central de Servigos déa suporte a declaragdo da misséo executando as seguintes tarefas:
e Registro do incidente

Tentativa de uma resolucao inicial

Se isso nao for possivel, escalar para o grupo de resolugéo apropriado

Controle das demais escalagdes, conforme a necessidade

Manter a propriedade e o controle de todos os incidentes, garantindo que nenhum deles
seja "perdido"

* Manter informacdes sobre o incidente, para ajudar em resolucdes atuais e futuras
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Modulo 2
Central de Servigos

o Encerrar todos os incidentes seguindo as praticas do Gerenciamento de Incidentes

b

Além disso, a Central de Servigos tem outras habilidades que véo além do Gerenciamento
de Incidentes, que s&o: (conforme a necessidade da organizacéo):

» A habilidade de executar algumas mudangas-padréo, como por exemplo, a redefinicéo
de senhas

» Registrar Mudangas, Reclamacdes, Solicitagdes de Servico, etc.

» Atuar como responséavel pelas bibliotecas de configuracdo
Fornecer informacdes gerenciais
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Moduio 2
Central de Servigos

* Ser o ponto Uinico de contato para todos os Usugfios de Tl
* Restaurar o servico Sempre que possive] |

* Maximizar a disponibilidade doseryi

té o encerrame

* Estar ciente das necessidades dos Regocha

* Estar ciente do impaCtd de uma félha’ sobre 0s negécios

10468 hO2
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Anotagobes
A Central de Servigos precisa manter o foco no Cliente em todos os momentos.

* No nivel operacional, o seu objetivo é fornecer um Ponto Unico de Contato (Single Point
Of Contact — SPOC) para proporcionar recomendagcdes, orientagdes e restaurar
rapidamente o servigo ao seu estado normal para seus Clientes e Usuarios.

* Realizar um diagnostico inicial do incidente e tentar, quando possivel, restaurar o
servico usando uma variedade de ferramentas e técnicas (por exemplo, Bases de
Dados de Conhecimento, Bases de Dados de Erros Conhecidos etc.).

¢ Maximizar a Disponibilidade do Servigo assegurando que os incidentes sejam
resolvidos e que o usudrio esteja de volta ao trabalho normal o mais rapidamente

possivel. Isso sera obtido através da monitorag&o, rastreamento e pronta escalacao dos
incidentes.

* Gerenciar TODOS incidentes até o encerramento. Essa ¢ a funcdo de controle da
Central de Servigos, que gerencia, monitora e rastreia todos os incidentes para
assegurar que nenhum deles seja perdido ou esquecido. Isso também esta relacionado
ao fato de que TODOS os incidentes sejam registrados - sem excecgdes!

» Estar ciente das necessidades do negocio e do impacto das falhas aos negocios - essa
é a diferenca principal entre uma Central de Servicos (Service Desk) e um Call
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Médulo 2
Central de Servigos

Centre/Help Desk. A Central de Servicos precisa ter uma compreenséo do efeito que o
incidente provoca no negécio como um todo, € n&o apenas na pessoa que foi afetada
pelo incidente. Isso é necessério para reduzir quaisquer impactos negativos aos

' negdcies associados ao incidente. (Por exemplo, designando uma gravidade/prioridade
e tempos de escalagdo apropriados).
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ecursos e Caracteristicas Comuns » (33

Uinukeonf

* Um ponto tnico de contato

* Um registro central de todos os incidentes, numerados e
com data e hora de abertura :

* Roteiros de diagnéstico e outras formas de ajuda -

Configuragdo . 9
'_codiﬁc_a'c;é.c-'do impa@ A .

* Procedimentos automaticos de escalacéo

* Usa as ferramentas de apoio ao Gerenciamento da

* Um sistema d¢

Rib463 502 : B2004 Howlsit-Packant Deveizoment fo maany, LR 4

Anotacoées

» Um ponto tnico de contato para todos os incidentes e outras solicitagbes operacionais
de rotina (por exemplo, Solicitages de Servigo, Requisicdes de Mudangas, etc.)

. U;n registro central de todos os incidentes, numerados e com data e hora de abertura
e Roteiros de diagnostico e outras formasrde ajuda

e Usa as ferramentas de apoio ao Gerenciamento de Configuragdo

e Um sistema de codificagéo do impacto

* Procedimentos automaticos de escalagio

Estes recursos normalmente sdo integrados em uma Gnica ferramenta de "Gerenciamento
de Servigo" como o HP Openview ServiceDesk.

A ferramenta deve fornecer um banco de dados nico, no qual todos os incidentes devem
ser registrados, monitorados e rastreados por todo o seu ciclo de vida. Ela deve -
proporcionar um repositério central de informacgtes sobre incidentes, que estdo
normalmente a disposicéo da Central de Servigos e também de outros grupos de
Resolugéo, com a inclusdo de algum tipo de "base de conhecimento” e também roteiros de
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