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RESUMO

APLICACAO DE MELHORES PRATICAS PARA GERENCIAMENTO DE
SERVICOS NA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DE UMA
UNIDADE ACADEMICA

Autor: Odilon Braz Faria Neto
Orientador: Luis Fernando Ramos Molinaro

Programa de Pos-graduacio em Engenharia Elétrica

Brasilia, Julho de 2008

Esta dissertacdo apresenta o uso de um método baseada nas melhores praticas de
gerenciamento de servigos na area de tecnologia da informacao para melhoria da qualidade
dos servigos de TI de uma unidade académica. Este método adota mecanismos de controle
de mudancas e liberagdes utilizadas por varias organizagdes que possuem alto desempenho
em servigos de TI. A aplicagdo desse método propiciou uma melhora na qualidade
percebida e na disponibilidade dos servigos de TI por seus usudrios e clientes. As
melhorias propostas para gerenciamento de servigos passaram por procedimentos de
avaliacdo de resultados. Estes procedimentos permitiram a identificacio do aumento do
nivel de maturidade dos processos de gerenciamento de servicos de TI. Ao final desta
dissertacdo, obtivemos processos de suporte e de gerenciamento de servigos melhor
definidos e o uso de ferramentas tecnoldgicas que permitem a area de TI utilizarem seus
recursos de forma mais eficaz e eficiente. Conseqiientemente, a area de TI pode ofertar
servigos e infra-estrutura de TI de melhor qualidade, sendo percebida pelos usuarios e

clientes.

Palavras-Chave: Gerenciamento de Servigos de TI, Melhores Praticas, Tecnologia de
Informagdo, ITIL, Maturidade dos Servigos de TI, Disponibilidade de
Servicos de TI, Controle de Mudangas, Satisfacdo do Usuario,

Qualidade Percebida.
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ABSTRACT

Author: Odilon Braz Faria Neto
Supervisor: Luis Fernando Ramos Molinaro

Electrical Engineering Pos graduate Programme

Brasilia, July of 2008

This work presents the use of a method based on services management best
practices in the area of information technology to improve the quality of IT service unit of
an academic. This method shows the establishment of mechanisms for control of changes
and releases by several organizations that have high performance in IT service. The
application of this method provided improvement in perceived quality and availability of
IT services by its users and customers. The improvements proposed for management
services have undergone procedures for evaluation of results. These procedures enabled the
identification of the increased level of maturity of the processes of IT Service
Management. At the end of this dissertation, it is showed processes of support and
management services better defined and the use of technological tools that allow the area
of IT use its resources more effectively and efficiently. Consequently, the area of IT was
able to offer services and infrastructure for IT to better quality and is perceived by users

and customers.
Keywords: IT Management Services, Best Practices, Information Technology, ITIL,

Maturity of the Information Technology Services, IT Service Availability,

Change Control, User Satisfaction, Perceive Quality
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1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta o contexto em que serdo aplicados os conhecimentos de
gerenciamento de servicos na drea de Tecnologia da Informacdo de uma unidade académica.

Com a crescente demanda por tecnologia em todas as areas do conhecimento e a
dependéncia das organiza¢des em relagdo aos sistemas de informagdo, aumenta-se a
preocupacdo com servigos de infra-estrutura de tecnologia da informacao (TI), considerando-
se a complexidade tecnolodgica e a necessidade de um gerenciamento de recursos mais eficaz e
eficiente.

Um dos desafios dos profissionais e das organizacdes de TI é fazer o alinhamento
entre os anseios da alta direcdo ¢ a entrega do produto final aos clientes e usuarios', levando
em considera¢do as suas necessidades. De outro lado, encontra-se no mercado de TI uma
grande variedade de propostas de gerenciamento de ambiente tecnoldgico, denominadas
“colecdes de melhores praticas”, utilizadas para explicar e apoiar a compreensdo ¢ melhorar
continuamente o funcionamento de uma organiza¢ao de TI (MOLINARO, 2008).

Entre as colecdes de melhores praticas de gerenciamento de TI, destaca-se o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), que sera utilizado para melhorar o
gerenciamento de servigos da drea de TI de uma unidade académica em conjunto com um
método que busca dar visibilidade as operacdes.

A adog¢ao das melhores praticas do /7L tem-se mostrado eficaz e eficiente em varias
institui¢des, ndo importando seu tamanho podendo adotar as idéias preconizadas pelo ITIL em
organizagdes de TI pequenas, médias ou de grande porte.

No caso das melhorias a serem desenvolvidas e apresentadas nesta dissertacdo, o
contexto envolve a area de TI de uma unidade académica prestadora de um conjunto de
servigos, a qual pretende atender as exigéncias de qualidade de servigos dos seus clientes e
usuarios.

As diversas formas como a tecnologia consegue armazenar, processar € transmitir a

! Segundo a Biblioteca de infra-estrutura de tecnologia da informagio (ITIL), usuarios sio as pessoas

que utilizam os servigos de TI e clientes s3o quem contratra tais servigos para serem usados por seus usuarios.
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informag@o proporciona uma inestimavel contribui¢do a unidade académica. Por exemplo, ¢
dificil imaginar que um artigo seja elaborado sem o auxilio de um processador de texto e de
pesquisas periddicas a sitios da Internet.

Para que artigos ou projetos sejam elaborados e entregues, é preciso que recursos
basicos estejam disponiveis (desktops, laptos, impressoras, etc.) € que os servigcos de infra-
estrutura de TI (email, acesso a Internet, videoconferéncia, etc) funcionem com um nivel
razoavel de qualidade, na percepc¢ao de seus clientes e usudrios.

Neste contexto encontra-se a proposta de melhoria de gerenciamento de servigos que
serd apresentada nesta dissertacdo de mestrado. Em um primeiro momento, faz-se uma
revisdo da literatura, buscando identificar informagdes pertinentes ao tema. Em um segundo
momento, mostra-se o diagndstico e corre¢do dos problemas percebidos pelos usudrios e
clientes dos servicos prestados, identificando quais melhorias podem ser realizadas para
mitigar os problemas encontrados pela area de TI de uma unidade académica. Em um terceiro

momento, procede-se a uma avalia¢do geral dos trabalhos realizados.
1.1. Problema de pesquisa

No inicio da pesquisa, os servicos de TI oferecidos pela unidade académica ndo
. \ . , . . ~ , -2 A .
atendiam as necessidades dos usuarios, dos clientes em relagdo a sua eficacia’ e eficiéncia’.

Dentre os problemas encontrados, podem-se citar:

a) ocorréncia de indisponibilidades intermitentes do servi¢o de correio eletronico (e-
mail);
b) inexisténcia de um controle automatizado dos ativos de TI (servidores, estacdes de

trabalho, laptops, softwares, equipamentos da infra-estrutura de rede, softwares

? Mensura a precisdo com que os processos de TI alcangam as metas e os resultados desejados, ou seja,
em que medida os processos de TI produzem os objetivos pretendidos.

’ Busca complementar a eficécia, ou seja, atingir as metas e os resultados desejados de um projeto com
o menor custo possivel e seguranca satisfatoria. De outra forma, a eficiéncia, também, pode ser definida como a

utiliza¢do balanceada e econdmica dos recursos de TI, necessarios para atingir os objetivos pretendidos.
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homologad0s4, softwares instalados, etc);
¢) baixa disponibilidade do servi¢o de acesso a Internet;
d) sistema de informagdo de suporte ao help desk ineficaz; e
e) acompanhamento precario dos ativos de TI (links de Internet, servidores, estagdes
de trabalho e atendimento ao usudrio).
A partir do levantamento dos problemas dos servigos prestado pela area de TI da
unidade académica, verificou-se a necessidade de desenvolver uma proposta para melhoria

dos servigos de TI oferecidos.
1.2. Objetivos
Defini-se o objetivo geral e os objetivos especificos dessa dissertagao.
1.2.1. Objetivo geral

Propor o uso da colecdo de melhores praticas do ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) para o gerenciamento de servigos da area de TI de uma unidade

académica em conjunto com um método que busca dar visibilidade as operacgdes.
1.2.2. Objetivos especificos

e FElaborar uma revisdo sobre o tema de gerenciamento de servigos;

e Diagnosticar os problemas da area de TI;

e Propor solugdes de melhoria para mitigar os problemas diagnosticados;
e Implantar as solu¢des de melhoria propostas; e

e Analisar o impacto das melhorias implantadas na unidade académica.

47 - .. . A .
Licensas adquiridas pela unidade académica.
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1.3. Estrutura do trabalho

Esta dissertagdo esta estruturada em quatro capitulos, incluindo esta introducdo, em
que se contextualizam o ambiente, o problema, os objetivos e a estrutura do trabalho.

O Capitulo 2 apresenta uma revisdo dentro do tema de gerenciamento de servigos de
TI, onde ¢é efetuada uma breve apresentacdo sobre a biblioteca ITIL e o método que serad
aplicado para integrar algumas disciplinas do ITIL nesta dissertagao.

O Capitulo 3 apresenta os problemas diagnosticados, as propostas de melhorias, as
solucdes implantadas e uma avaliagcdo dos resultados alcangados.

O Capitulo 4 traz a conclusdo da dissertacdo, abordando a discussdo dos resultados, as

principais contribuicdes, as sugestdes de trabalhos futuros e a conclusdo geral.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA EM GERENCIAMENTO DE
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Neste capitulo, apresentam-se conceitos sobre a biblioteca ITIL para gerenciamento de
servicos ¢ uma metodologia de aplicagcdo do ITIL, denominada visualizagdo das operacdes, do
inglés The Visible Ops.

A proposta de implantacdo de melhorias para a area de TI da unidade académica
pressupde duas preocupagdes importantes: a) uma de escopo organizacional cujo tema
principal ¢ a gestdo; e b) quanto ao escopo de projeto, cujos temas principais sdo: redes de
comunicagdo, engenharia de software e ambientes computacionais (MOLINARO, 2008).
Nesta dissertacdo, da-se énfase ao escopo organizacional, com foco no tratamento do tema
“Gerenciamento de servigos”.

Para uma melhor compreensdo dos conceitos do ITIL e da metodologia The Visible
Ops, ¢ preciso definir o que seja processo e explicar a utilidade da técnica de mapeamento de
processos, que nao sera abordado nesta dissertacao.

O uso do mapeamento de processo possibilita maior visibilidade dos processos
utilizados, por meio da identificagdo das entradas, das saidas e das responsabilidades
atribuidas ao processo. O mapeamento de processo pode ser utilizado para:

¢ identificar oportunidade de melhoria no processo;
e orientar novos colaboradores a conduzirem suas atividades; e
e cstabelecer mecanismos para organizar a forma como os servigos de TI devem

ser provisionados.
2.1. ITIL — Biblioteca de infra-estrutura de tecnologia da informacao
2.1.1. Histoérico

Desenvolvida na década de 1980, o ITIL — Information Technology Infrastructure
Library, ou Biblioteca de infra-estrutura de tecnologia da informag@o, tornou-se um padrio de
facto em gerenciamento de servicos de TI reconhecido mundialmente, que pode ser usado em

organizagdes de todos os setores, meidante adaptacdo, pelas diversas companhias com base
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em consultoria, educacdo e suporte de ferramentas (OGC, 2000).

Originalmente a OGC (Office of Government Commerce), antiga CCTA (Central
Computer and Telecomunications Agency), 6rgao do governo britanico, foi quem idealizou a
ITIL. Sua idéia principal consiste em melhorar os servigos de TI oferecidos aos ministérios e
outros Orgdos britdnicos. Assim, coletaram-se informacdes de como varias organizacdes
direcionavam, analisavam, filtravam e desenvolviam o gerenciamento de servigos com o
objetivo de criar um guia de orientagdo geral sobre gerenciamento de servigos (OGC, 2000).

A ITIL descreve as diretrizes que orientam o gerenciamento de servigos. O guia mostra
os objetivos, as atividades gerais e as entradas e saidas dos vdrios processos que podem ser
incorporados em uma organiza¢do de TI. Tem o intuito de alinhar os servicos prestados pela
area de TI das empresas com as necessidades do negocio e a melhoria continua da qualidade
dos servigos prestados.

Esta biblioteca de boas praticas ¢ composta de uma série de livros que formam uma
cole¢do de melhores praticas, totalmente customizavel e que pode ser usada na implantacdo
das melhores praticas (OGC, 2001).

Apesar de ter sido criado para ser utilizado pelo setor publico do Reino Unido, este
guia foi rapidamente adotado em diversos tipos de organizagdes que possuem algum
relacionamento com a area de Tecnologia da Informacdo, tendo em vista sua grande
capacidade de adaptacdo e de utilizagdo em varias estruturas.

A Figura 1 apresenta as cinco dimensdes principais definedas pela OGC que devem

ser consideradas na aplicag@o os conceitos de gerenciamento de servicos.
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o de Aplicagiio

Gerenciar a Infra-estrutura

Figura 1: Delimitagfo e sobreposi¢do dos elementos principais do I7TIL (traduzido)

Fonte: OGC, 2000

Infra-estri

qe.t_gnpipmeqtu de np_liqagﬁn

Figura 2: Estrutura do ITIL (traduzido)
Fonte: OGC, 2002
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O ITIL versao 2 é composto pelos livros que estdo dispostos na Figura 2 (OGC, 2002):
e Suporte a servigos
e Entrega de servigos
e (Gerenciamento de Ativos de softwares
e Gerenciamento de seguranca
e Gerenciamento de infra-estrutura de TI
e (Gerenciamento de Aplicagoes.
e Planejando a implantacdo o gerenciamento de servicos de TI

e Perspectiva de negdcios

2.1.2. Gerenciamento de servigos no ITIL

O conteudo dos livros Suporte a servico e Entrega de servigo contém a esséncia das
melhores praticas de gerenciamento de servico do [/7/L. Ambos comprendem dareas

consideradas fundamentais, conforme mostrado no Quadro 1 (MOLINARO, 2008).

Quadro 1: Processos de suporte e entrega de Servigos

Suporte a Servicos Entrega de Servicos
1 k . , .

Central de servigos Gerenciamento de nivel de servigo
Gerenciamento de incidentes Gerenciamento de capacidade
Gerenciamento de problemas Gerenciamento de disponibilidade
Gerenciamento de mudangas Gerenciamento de continuidade dos servigos de TI
Gerenciamento de configuragao Gerenciamento financeiro dos servigos de TI
Gerenciamento de liberagdo

*Pela norma, néo é considerado um processo, mas sim uma funcéo.
Fonte: MOLINARO, 2008 apud ITSMF, 2005. p.9. (Adaptacio)

Atualmente, o ITIL ¢ um padrao de fato na area de Gerenciamento de servigos de TI.
O guia contém uma documentacdo especializada, publica e acessivel, para o planejamento, a
provisdo e o suporte dos servicos de TI. O ITIL fornece as bases para a melhoria do uso, da
eficiéncia e da eficacia da Infra—estrutura de TI.
Algumas terminologias utilizadas pelo ITIL sdo necessarias para permitir uma melhor
compreensdo da norma, quais sejam (MOLINARO, 2008):
e Servico — conjunto de componentes relacionados fornecidos no suporte a um

ou mais processos de negdcio ou um ou mais sistemas de tecnologia da
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informacdo que apdiam processos de negdcio.

e Processo — conjunto de atividades inter-relacionadas com um objetivo
especifico.

e Cliente — termo genérico que referencia um cliente do negécio. Normalmente ¢
o patrocinador responsavel por financiar ou autorizar o servico.

e Usuario — pessoa que usa os servigcos de TI diariamente.

2.1.3. Suporte a servicos

Este livro diz respeito a preocupagdo em assegurar que os clientes e usuarios tenham
acesso aos servicos que apdiam as fungdes da empresa (OGC, 2000). Neste livro podem ser
vistos uma fun¢do (Service Desk) e cinco processos de gerenciamento, que serdo descritos a
seguir.

Outra forma utilizada para descrever o inter-relacionamento das disciplinas contidas

nas melhores praticas de suporte a servicos do ITIL € mostrada na Figura 3.
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Figura 3: Processos de suporte a servigo
Fonte: ITSMF, 2005.
As disciplinas das melhores praticas de suporte a servigos serdo comentadas adiante,

em termos de objetivos, entradas, saidas e beneficios.

2.1.3.1. Central de servicos

Atualmente, as empresas exigem um servigo de TI de excelente qualidade. Isso
acontece em todos os pontos do mundo, ndo importando o local. A empresa que consegue

atingir esse nivel de exceléncia conseguira diferenciar-se de seus concorrentes.
Eficiéncia, alta qualidade no suporte aos clientes e infra-estrutura computacional sdo

pontos criticos para a consecu¢do dos objetivos corporativos do negdcio. Para ajudar na busca

de um servigo de tal nivel pode-se fazer a seguinte pergunta: "O que uma empresa poderia

fazer sem uma Central de Servigo?"

22



Quando encontra um problema, os clientes ou os usudrios desejam respostas rapidas e
precisas, bem como o problema resolvido.

O Service Desk ou Central de Servigos, tem por objetivo permitir que os processos de
negdcio oferecam uma maior integragdo com a infra-estrutura de gerenciamento de servigos
(OGC, 2000), Além disso, gerenciar as comunicagdes € os relacionamentos entre usuarios e
clientes (MICROSOFT, 2001). A Central de Servigos ndo so trata de incidentes e problemas,
mas também de requisi¢des de mudancas dos clientes, da manutencdo de contratos, da licenga
de programas, do gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de configuragdo, do
gerenciamento de disponibilidade, do gerenciamento financeiro para servigos de TI e do
gerenciamento de continuidade de servigo.

O Quadro 2 apresenta algumas caracteristicas da Central de Servicos.

Quadro 2: Caracteristicas de uma Central de Servigos

Central de Servicos

Atuar como ponto tnico de contato entre o usuario e o gerenciamento de servigos de TI.
Tratar incidentes e solicitagdes, oferecendo uma interface para outras disciplinas.

o Cadastro das solicitagdes requisitadas.

Objetivos ] ) )
especificos | Fornecer informagdes padronizadas aos usuarios.

Escalar os incidentes de acordo com os niveis de servigo acordados.

Gerar de relatérios.

As solicitagdes requisitadas podem vir, por exemplo, pelos seguintes meios:

. E-mail
. Telefone

Entradas . Internet/browser
. Requisi¢des por fax
. Eventos de aplicag@o e hardware (consoles de geréncia)

Saidas Informagdes padronizadas, relatorios, encaminhar de solug¢des ¢ escalonar tarefas

Melhor utilizagdo da equipe de suporte e aumento da produtividade.
Aumento do foco no cliente.

Beneficios

Informagdes gerenciais precisas sobre a qualidade do servigo e suporte do usuario.

Informagdes para a area de negdcio sobre a ‘saude’ dos servigos de negocio.

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptado)

2.1.3.2. Gerenciamento de Incidentes

O principal objetivo desta geréncia ¢ restabelecer o servico para o estado normal, o

mais rapido possivel, ¢ minimizar os impactos nas operagdes do negocio, assegurando
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também a melhor nivel de qualidade e niveis de servigos possiveis, para que a qualidade ¢ a
disponibilidade acordadas sejam mantidas (OGC, 2000). O "estado normal" estara definido no
"Acordo de Niveis de Servigos - ANS".

Incidente para o ITIL ¢ definido como: qualquer evento que nao faga parte da operagdo
padrao de um servigo e causa ou possa vir a causar interrup¢do ou redugdo na qualidade do
servico (OGC, 2000).

Como exemplo de categorias de servigo tém-se:

Aplicagdo

e capacidade de armazenamento do disco excedida;
e servicos ndo disponiveis;
Hardware
e configuracdo inacessivel;
e impressoras que nao imprimem;
Requisicao de servico
e csquecimento de senhas;
e requisi¢do de informagdes, consultas e documentagio;
Papéis e fungdes relacionados ao incidente
e primeira, segunda e terceira linha de grupos de suporte, incluindo grupos de
suporte especialistas e fornecedores externos;
e gerenciador de incidentes;

e gerenciador do Service Desk;

Beneficios que podem ser obtidos com a implantacdo do gerenciamento de incidentes:
Para a organiza¢do como um todo:
e reduzir os impactos causados no negocio, com resolugdes em menor tempo,
auxiliando com isso a eficiéncia e eficacia;
e identificacdo prdativa de melhorias que podem ser feitas para beneficiar o
sistema; e
e disponibiliza¢do de gerenciamento focado nos objetivos do negdcio, de acordo
com os ANS.
Para a 4rea de TI:

e melhoria do monitoramento, permitindo maior precisdo na medicdo do
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desempenho de acordo com os ANS;

melhoria do gerenciamento de informacdo nos aspectos relacionados a
qualidade do servigo;

melhor utilizagdo da equipe, levando a um grande ganho de eficicia e
eficiéncia;

eliminacdo de perda ou abertura incorreta de incidentes ou requisi¢des de
Servigos;

informagdes mais precisas inseridas no Banco de Dados de Configuragéo; e

melhoria do nivel de satisfagdo dos usuarios e clientes.

Em contrapartida, uma falha na implantacdo do Gerenciamento de Incidentes pode

levar as seguintes sitagdes:

descontrole e escalonamento de incidentes — neste caso, os incidentes podem
tornar-se mais severos do que o necessario e, adversamente, afetar a qualidade
do servigo;

constantes interrupgdes envolvendo o grupo de especialistas, fazendo com que
se perda de eficacia e eficiéncia;

constantes interrup¢des envolvendo a equipe de negocios pelos colegas,
fazendo consultas sobre os incidentes;

solucdo de incidentes como se fossem a primeira ocorréncia, ao invés de
consultar a base de conhecimentos;

falha na coordenag¢do do gerenciamento de informagdes; e

perda, incorregdes ou gerenciamento incorreto dos incidentes.

O gerenciamento de incidentes ¢ responsavel pela execucdo das atividades de

isolamento de falhas ou problemas decorrentes de eventos automaticos ou de requisigdes

abertas. Restabelecem a disponibilidade dos servigos, com interrup¢do minima, de acordo os

niveis de servigos acordados, atuando nos efeitos dos problemas (PEMENTA, 2006).

Algumas caracteristicas do Gerenciamento de Incidentes serdo mostradas no Quadro
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Quadro 3: Caracteristicas do Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de incidentes

Objetivos
especificos

Restaurar o servico normal o mais rapido possivel.
Minimizar o impacto negativo nos negocios.

Fornecer niveis de servigo com mais qualidade, dando apoio ao cumprimento das SLA.

Entradas

Incidentes da Central de Servigos.

Informagdes de configuragao.

Resposta de incidentes localizados na base de problemas e erros conhecidos.
Detalhes da resolug@o.

Acompanhamento das requisi¢des de mudanga - RdAM (do inglés, Request for Change -
RFCs) para uma resolugdo efetiva dos incidentes.

Saidas

RFC para resolugdo de incidentes.
Incidentes resolvidos e fechados.
Comunicag@o com oS Usuarios.

Informagdes gerenciais (relatorios)

Beneficios

Melhor utilizagdo e aumento da produtividade da equipe especializada.

Menos incidentes e usuarios com dificuldades com aplicagdes.

Redugdo no tempo de resposta aos usuarios e na resolucéo dos incidentes.

Identificacdo mais efetiva das areas de problemas.

Altos niveis de disponibilidade dos servigos de TI.

Informagdes gerenciais precisas e claras sobre a qualidade do servigo e suporte do usudrio.

Informacdo para o negdcio sobre a “saude” das aplica¢des de negocio.

Para a compreensdo do gerenciamento de incidentes, alguns termos sdo defindos a

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptagio)

seguir (MOLINARO, 2008):

Incidente — ¢ qualquer evento que ndo é parte da operagdo padrdo de um

servico e que causa ou que pode causar interrup¢ao ou redugdo na qualidade do

Servico.

Problema — € a causa desconhecida de um ou mais incidentes.

Erro conhecido — ¢ um problema ja diagnosticado que possui uma solugéo de

contorno.

Requisicoes de mudanca — RAM (Request for change - RFCs).

Soluc¢ao de contorno (Work Around) — método de “desvio” de um incidente

ou problema, por meio através de um ajuste temporario.
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2.1.3.3. Gerenciamento de problemas

O objetivo principal deste processo ¢ minimizar os impactos adversos causados por
incidentes e problemas ao negécio que acontecem devido a erros inerentes a infra-estrutura e,
também, prevenir erros recorrentes relacionados aos incidentes (OGC, 2000). Para alcangar
sucesso naquilo que se propdem a realizar, o gerenciamento de problemas procura a causa-
raiz dos incidentes e dar inicio a ag¢des para corrigir ou melhorar os pontos falhos das
situagdes conhecidas (BOM, 2002). Algumas das caracteristicas do processo de
gerenciamento de problemas serdo apresentadas no Quadro 4.

O processo de gerenciamento de problemas possui aspectos tanto prdativos como
reativos. Pelo aspecto reativo, busca-se respostas em relacdo a um ou mais incidentes. A visdo
proativa trata de identificar e resolver problemas e erros conhecidos antes que os incidentes
ocorram. Além disso, o processo de gerenciamento de problemas € responsavel pelo processo
de determinac¢do da causa raiz dos problemas detectados e da analise préativa do ambiente de
TI para preveni-los (PEMENTA, 2006).

Ao contrario do Gerenciamento de Incidentes, o Gerenciamento de Problemas enfatiza
as solugdes de longo prazo, e ndo incidentes com necessidades de curto prazo. O suporte
automatizado para o gerenciamento de problemas inclui a andlise de dados histdricos, o
registro ¢ monitoramento do problema e o diagnostico do problema (3°. ENCONTRO DE
GERENTES, 2005).

Quadro 4: Caracteristicas do Gerenciamento de Problemas (Modificado)

Gerenciamento de problemas

Minimizar os impactos de incidentes e problemas nos negocios causados por erros na
estrutura de TIL.

Prevenir a recorréncia de incidentes relacionados com os erros na estrutura de TI.

Descobrir a causa raiz de incidentes, registrados pela Geréncia de Incidentes ¢ tomar
medidas que melhorem ou corrijam a situagéo.

Enviar solugdes de contorno e corregdes rapidas (quick fixes) sempre que possivel. A
Central de Servigos deve ter registro dos “problemas conhecidos” para aplicar as solugdes

de contorno.
Objetivos ) ) L
especificos Aspecto reativo - preocupa-se em solucionar os problemas que ja ocorreram.

Aspecto proativo - preocupa-se em identificar e solucionar as causas dos incidentes antes
que eles ocorram.

O processo é focado em encontrar relacionamentos entre os incidentes, problemas e erros
conhecidos.

Descobrindo uma solugéo para um problema, submete uma requisicdo de mudanca.

para a Geréncia de Mudangas, para que esta programe uma mudanc¢a que resolva o
problema.
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Entradas

Detalhes dos incidentes.
Detalhes de configuragéo.

Solugdes de contorno ja definidas.

Saidas

Erros conhecidos (known errors).
Requisi¢des de mudancas — RdMs.
Registros de problemas, incluindo solugdes e/ou solugdes de contorno.

Resposta ao Gerenciamento de Incidentes sobre incidentes ja registrados na base de
conhecimento ¢ solugdes de contorno ja identificadas.

Informagdes gerenciais.

Beneficios

Melhoria da disponibilidade e redu¢do das paradas mediante a remog¢do das causas dos
incidentes.

Problemas resolvidos permanecem resolvidos.

Melhoria nas requisi¢des de mudanga.

Melhoria na aloca¢do de recursos.

Prevenc@o da recorréncia de incidentes por meio de uma analise proativa.
Minimiza a influéncia de paradas no provisionamento dos servicos de T1L.
Aumento da produtividade do usuario.

Numero de requisi¢des de mudanga geradas e o impacto gerado na disponibilidade e
confiabilidade dos servigos afetados.

Tempo total trabalhado na investigagdo e diagnostico por unidade organizacional ou
fornecedor, dividido por tipos de problemas.

Numero e impacto dos incidentes que ocorreram antes de problema raiz ter sido fechado ou
um erro conhecido confirmado.

A razdo entre as atividades reativas e proativas.

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptagéo)

2.1.3.4. Gerenciamento de configura¢do

O processo de gerenciamento de configuracdo tem por objetivo prover um modelo

logico de infra-estrutura e servigos, identificando, controlando, mantendo e verificando as

versoes dos itens de configuragdo (IC) (OGC, 2000), ou seja, hardware, software e

documentag¢do relacionada a uma infra-estrutura de TI, bem como dos relacionamentos entre

esses itens de configuracao.

Os objetivos principais dessa geréncia sao:

Manter de forma clara todos os recursos e configuragdes de TI na organizagao
€ em Seus Servigos.
Prover informagdes precisas sobre a configuracdo e sua documentagdo, de

modo a dar suporte a outros processos de gerenciamento de servigos.
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e Fornecer uma base confidvel para o gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudangas e gerenciamento de
liberagdo.

e Verificar a configuragdo gravada na infra-estrutura e corrigir alguma
incongruéncia.

Para manter esse controle de modo preciso, faz-se necessario criar um CMDB, sigla
em inglés que significa Base de Dados da Geréncia de Configuragdo, que conterd todos os
itens de configuracdo existentes na organizacdo. Entretanto, segundo artigo encontrado em
The ITIL and ITSM World (ITSMF, 2007), o CMDB devera conter mais do que os ativos da
empresa. E preciso alimentar a base também com pecas de reposicdo, programas,
documenta¢do ¢ dados das equipes e pessoas que fazem parte da organizacdo. Esta geréncia
consiste, basicamente, em quadro tarefas: Identificacdo, Controle, Situacdo e Verificagdo.

Artigo publicado pelo site ITSMWatch (MORE, 2006) sustenta que até mesmo a
menor geréncia de configuracdo de banco de dados ajuda uma unidade a sair de uma situagao
basicamente reativa para uma mais proativa.

A tendéncia natural de qualquer organizagdo € o crescimento. Com isso, aumenta-se a
sua complexidade. Obter todas as informacgdes dos ativos e seus relacionamentos em um
unico local, mesmo que seja um pequeno banco de dados dentro da Geréncia de
Configuracdo, facilita o controle e o acompanhamento, fazendo com que a equipe de TI possa
reduzir o tempo de execu¢do das mudancas, planejando com mais clareza e entendendo os
impactos que podem ser causados nas outras areas, disponibilizando um suporte mais
confiavel caso tal crescimento venha a ocorrer.

Algumas caracteristicas do gerenciamento de configuragdo serdo mostradas no Quadro

Quadro 5: Caracteristicas do Gerenciamento de Configuragdo

Gerenciamento de Configuracio

Controlar os ativos utilizados no ambiente de TI
Manter informagdes sobre versdo e status dos itens de configuragéo

Objetivos | possuir registros atualizados dos itens de configuragdo

especificos
Manter itens de configuragio atualizados para auditoria
Manter informagdes sobre relacionamentos dos itens de configuragio
Envolvem o recebimento de pedidos de solicitagao de:

Entradas . Informagdes sobre itens de configuragio

. Inclusdo de itens de configuragdo
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. Atualizagdo de itens de configuracdo

. Exclusdo de itens de configuragéo

Saidas Relatorios sobre itens de configuragdo

Prover informagdes precisas sobre os Itens de Configuragdo - ICs e sua documentagdo
Controlar os ICs

Beneficios | Facilita a aderéncia a questdes legais

Auxilio no planejamento financeiro

Prové informagdes ao Gerenciamento de Problemas sobre as tendéncias

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptacéo)

2.1.3.5. Gerenciamento de mudancas

O Gerenciamento de Mudangas ¢ usado para garantir que os métodos, padrdes e
procedimentos serdo usados para tratar de forma rapida e eficiente todas as mudancas, de
modo que o impacto das mudangas causadas por incidentes sejam minimizados em relagdo a
qualidade do servigo e a conseqiliente melhora das operagdes rotineiras da organizacdo (OGC,
2000).

Os objetivos do Gerenciamento de Mudangas sdo: atender as solicitagdes de melhorias
propostas pelo negdcio; introduzir atualizagdes ou novos produtos, servicos ou componentes
no ambiente de TI; e melhorar a confiabilidade dos servigos de TI, com as caracteristicas
mostradas no Quadro 6 (MICROSOFT, 2001).

Quadro 6: Caracteristicas do Gerenciamento de Mudangas (Modificado)

Gerenciamento de Mudanca

Objetivos Verificar se métodos e procedimentos padronizados estdo sendo utilizados em mudangas.

especificos | Implementar mudancas aprovadas de forma eficiente, com o menor custo e menor risco.

Requisi¢do de mudangas — RAM (do inglés, Request for Change - RFC).

Entradas | Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo- BDGC (do inglés, Configuration
Managment Data Base — CMDB).

Agendamento de mudangas (do ingles, Forward Schedule of Changes - FSC).
Requisi¢do de mudangas (RAM).

Saidas Ata do Conselho de Aprovagdo de Mudangas (do inglés, Change Advisory Board — CAB) ¢
acoes.

Relatorios sobre o gerenciamento de mudanga.

Orientado ao cliente:

. Melhoria dos servigos de TI.
Beneficios . Processo controlado ¢ flexivel.
. Melhoria do progresso da mudangca.
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Qualidade:

. Melhoria no controle da mudanga.

. Melhoria na operagdo e mudangas livres de erros.
. Menos tempo de parada.

Custos:

. Melhoria do uso dos recursos.

. Redugdo de re-trabalho.

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptagdes)

Para responder de forma apropriada a uma requisi¢cdo de mudanga devem-se levar em
conta os riscos em relacdo a continuidade dos negocios, o impacto da mudanga, os recursos
necessarios ¢ a aprovacdo de tal mudanga. Estes aspectos sdo essenciais para manter um
equilibrio entre a necessidade de mudanga e o seu impacto.

Na Geréncia de Mudangas, encontra-se 0 CAB, sigla em inglés que significa Conselho
Consultivo de Mudangas. Este grupo, geralmente formado por pessoas de varios setores da
empresa, presta um importante auxilio a equipe de mudangas, com conselhos formado por
pessoas especializadas de cada area. Em alguns casos, se for necessario, o Conselho podera
ter a participacdo de pessoas externas a organizacdo (OGC, 2007). Com isso, as mudancas
podem ser efetuadas de maneira mais precisa.

Para situagdes emergenciais, existe o CAB/EC (Conselho Consultivo de
Mudancgas/Comité de Emergéncia), que atua somente em situagdes criticas, tomando decisdes

de forma mais rapida que o CAB comum.
2.1.3.6. Gerenciamento de liberac¢do

Um bom planejamento e um eficiente gerenciamento de recursos sdo essenciais para
preparar e distribuir com sucesso uma versdo para os clientes. O Gerenciamento de Liberagao
usa de uma visdo holistica das mudangas para um servigo de TI e deve garantir que todos os
aspectos da versao, tanto técnicos com nao-técnicos, sejam considerados (OGC, 2000).

Os objetivos desta geréncia sdo:

e Planejar e visionar o sucesso de uma agdo regressiva de software e hardware.
e Desenhar e implementar procedimentos eficientes para a distribui¢do e
instalacdo das mudancas para os sistemas de TI.

e Assegurar que os hardware e os software que estdo sendo mudados sejam de
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facil rastreabilidade, seguros e que apenas versdes corretas, autorizadas e
testadas sejam instaladas.

Comunicar e gerenciar as expectativas dos clientes durante o planejamento e as
acOes regressivas de novas versdes.

Realizar exatamente o que foi acordado e o que estava previsto no Plano de
Regressdo para a versdo em ligagcdo estreita com o Gerenciamento de
Mudangas.

Implementar novas versdes de software e hardware no ambiente operacional
usando o processo de controle do Gerenciamento de Configuragdo e
Gerenciamento de Mudanca (uma versdo deve estar sob o Gerenciamento de
Mudanga e deve consistir em qualquer das combinag¢des de hardware, software,
firmware e documentagdo dos ICs).

Garantir que a copia principal de todos os softwares esteja segura na Biblioteca
Definitiva de Programas (BDP) e que a Base de Dados do Gerenciamento de
Configuracido (BDGC) esteja atualizada.

Garantir que todo hardware que tenha sido necessario voltar ao estado anterior
ou mudado esteja seguro e seja de facil localizacdo, utilizando-se dos servigos

do Gerenciamento de Configuragao.

Algumas caracteristicas do gerenciamento de liberagdo serdo apresentadas no Quadro

7.
Quadro 7: Caracteristicas do Gerenciamento de Liberagdo (Modificado)
Gerenciamento de Liberacéo
Objetivos Garantir a seguranga de todos os softwares e itens de configuracdo relacionados.
especificos | Garantir que apenas softwares e hardware testados e aprovados estejam em uso.
As atualizag¢des ou novos produtos, servicos ou componentes que devem ser implantadas no
Entradas ambiente de produgio.
Produto, servigos ou componentes implantados no ambiente de producdo com sucesso.
Saidas Plano de recuperagdo, caso haja insucesso da implantagdo do produto ou servigo ou
componente.
Liberagao criada e implementada de acordo com o cronograma.
Poucos incidentes.
Beneficios

Gerenciamento preciso e seguro da biblioteca de software e hardware (Definitive software
library — DSL /Definitive hardware store — DHS).
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Conformidade com restri¢des legais.

Distribuicdo precisa das liberagdes.

Implementacdo de todas as liberagdes no tempo acordado.
Nenhuma evidéncia de versdes ndo autorizadas.

Nenhuma evidéncia de desperdicios de aplicagdes.

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptacéo)

2.1.4. Entrega de servigos

Este livro vislumbra quais requisitos de negdcio o servico provido deve ter para
suportar adequadamente as necessidades de seus clientes. Aborda os seguintes processos:
e Gerenciamento de nivel de servico.
e (Gerenciamento de disponibilidade.
e Gerenciamento financeiro de servigos de TI.
e Gerenciamento de continuidade dos servigos de TI.
e Gerenciamento de capacidade.

Os relacionamentos dos processos de entrega de servigos estdo mostrados na Figura 4.
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Figura 4: Processos de entrega de servigos
Fonte: ITSMF, 2005.

As disciplinas de entrega de servigos serdo comentadas adiante, em termos de

objetivos, entradas, saidas e beneficios.
2.1.4.1. Gerenciamento de nivel de servico

O gerenciamento de nivel de servigo é o processo que visa definir, negociar, manter e
melhorar a qualidade dos servigos de TI a um custo aceitavel, por meio de um ciclo de
acordos, monitoramento e prestacdo de contas sobre as realizagdes dos servigos de TI (BOM,
2002). Por meio desse processo, desenvolve-se um melhor relacionamento entre os clientes,
usuarios ¢ a area de TIL.

Este processo faz ligagdo entre o setor provedor de TI e seus clientes e usudrios,
definindo assim os ANS (Acordos de Nivel de Servigo), do inglés SLA (Service Level

Agreement). Por meio dos ANS, sdo definidas todas as peculiaridades e metas dos servigos
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prestados aos usudarios e as responsabilidades de cada parte no acordo, estabelecendo metas
para saber se o servigo esta atingindo o objetivo acordado.
Para entender o processo de gerenciamento do nivel de servico, ¢ necessario entender
alguns conceitos basicos, apresentados a seguir (MOLINARO, 2008):
e Requisitos de niveis de servico — RNS (do inglés Service level requirement —
SLR)
e Contratos de apoio (do inglés Underpinning contract — UC)
e Acordo de nivel operacional — ANO (do inglés, Operacional level agreement —
OLA)
e (atéalogo de servico (do inglés Service catalogue).
As principais caracteristicas do gerenciamento do nivel de servigos estdo mostradas no
Quadro 8.

Quadro 8: Caracteristicas do gerenciamento de nivel de servigos

Gerenciamento de Nivel de Servicos

Manter um bom relacionamento com clientes, usuarios, provedores ¢ fornecedores.
Melhorar a especificagio e entendimento dos requisitos dos servigos.

Balancear a demanda do cliente e o custo da provisdo do servico.

Mensurar os niveis de servigos.

Buscar melhoria na qualidade.

Gerenciar a qualidade dos servigos de TI entregues conforme os acordos de servico
firmados entre os clientes, usuarios ¢ o departamento de TI, chamados de “Acordos de

Objetivos nivel de servigo” — ANS (do inglés, Service Level Agreement — SLA).

especificos
Catalogar os servicos de TI.

Quantificar os servicos de TI.

Definir os niveis de servigo internos e externos.
Alcangar os niveis de servigo acordados.
Melhoria continua dos niveis de servigo.

Revisar acordos e contratos.

Informagdo proveniente do planejamento estratégico.
Analise de impacto no negdcio.
Entradas Portfélio de servigos e catdlogo de servigos.

Sistema de gerenciamento de configuragéo.

Requisitos de niveis de servigos — RNS.
Especificagdes de servigos.
Saidas Acordo de nivel de servico — ANS.

Contratos de apoio.

Plano de qualidade e servigo.
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Plano de aperfeicoamento de servigos.

Relatorios de servigos.

Estabelece uma relagdo com o negocio através de SLAs realisticos.
Define precisamente os recursos de TI.
Reduz demandas imprevisiveis.

Beneficios
Atua buscando balancear os requisitos dos clientes, dos custos e da complexidade em

prové-los.

Define uma linha base para programas de melhoria para uma maior satisfagédo do cliente.

Fonte: MOLINARO,2008 apud PEMENTA, 2006 (Adaptagéo)

A Geréncia de disponibilidade, a Geréncia financeira, a Geréncia de continuidade e a
Geréncia de capacidade ndo serdo revisadas neste capitulo, pois ndo serdo utilizadas no

desenvolvimento desta dissertacdo.
2.1.5. Nivel de maturidade

O Guia de Maturidade de Processos (Process Maturity Framework — PMF) de
gerenciamento de servigos ¢ baseado em idéias e principios desenvolvidos nos anos 1970 pela
Harvard Business School e a IBM. Faz referéncia e usa os preceitos de niveis de maturidade
do CMM (Capability Maturity Model), mas ndo utiliza a estrutura do CMM (OGC, 2002).

O PMF pode ser utilizado para:

e [evantamento interno, para comparar uma comparagdo entre os niveis de
capacidade e maturidade dos processos de gerenciamento de servigos ¢&
realizado na organizagao;

e [evantamento externo, para melhorar a avaliagdo dos niveis de capacidade e
maturidade dos processos de gerenciamento de servigos.

O PMF pode ser usado tanto como um guia para avaliar a maturidade de cada processo
de gerenciamento de servigos de TI individualmente como para mensurar a maturidade de um
conjunto de processos de gerenciamento de servigos (OGC, 2002).

O nivel de capacidade e o de maturidade dos processos podem ajudar a identificar o

nivel atual (baseline’) de capacidade e maturidade de um conjunto inicial de melhorias.

> Um retrado ou uma posi¢do que é gravada. Apesar de posi¢do poder ser atualizada posteriormente, a
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Essa analise tem o intuito de apontar os pontos fracos e fortes da organizagdo. Dessa

forma, podem-se concentrar os esfor¢os de melhoria em processos de maior prioridade, os

quais vao melhorar o desempenho geral da organiza¢do (BOM, 2002).

Os niveis de maturidade das organizagdes estdo divididos em:

1.

Inicial — ndo existe padrao definido para realizar as tarefas (ad hoc). Cada um
desenvolve seu proprio método de trabalho e realiza as tarefas de forma
inconsistente.

Repetivel — aqui o ambiente esta estavel e existem certos métodos de trabalho
definidos, fazendo com que os resultados possam ser repetidos em relagdo a
prazos e orcamentos, com poucas falhas nesses aspectos.

Definido — os processos estdo todos documentados, padronizados e integrados.
Aqui comeca a ser criada a base de conhecimento para auxiliar o
amadurecimento da organiza¢do com as li¢des aprendidas.

Gerencidvel — comecgam a ser utilizada de forma consciente as avaliagdes e os
resultados obtidos na organizacdo, e esses dados sdo wusados para
aprimoramento dos servigos.

Otimizado — nesta fase, a organizacdo passa a otimizar os desenhos dos
processos para melhorar a qualidade dos servigos ou, até mesmo, para criar
novos, estabelecendo uma infra-estrutura que suporte as mudangas constantes

que serdo necessarias para o aperfeigoamento.

baseline pemanece imutavel e disponivel como uma referéncia do estado original e como uma comparagio

contra a posi¢do atual.
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Figura 5: Niveis de maturidade (BR)

Fonte: http://www.efagundes.com/artigos/CMM.htm

Para o levantamento do nivel de maturidade em gerenciamento de servigos, o ITSMF
desenvolveu um conjunto de questdes que devem ser levantadas por disciplina de
gerenciamento de servigos, conforme mostrados no Anexo 1.

A aplicagdo deste questionario ajudard a identificar o nivel de maturidade por

disciplina da area de TI analisadas, cujo nivel de maturidade variara de 0 a 5.

2.2. Método de dar visibilidade as operacdes

Existe uma grande exigéncia para que os produtos e servigos de tecnologia da
informa¢do atendam as necessidades de eficacia e eficiéncia de seus servigos internos e
externos. Atualmente, essa exigéncias tem aumentado para o atendimento a requisitos
regulatorios que o mercado exige das grandes empresas. Como exemplo pode-se citar a Lei
Sarbanes Oxley, que for¢a as grandes organizagdes a publicarem seus demonstrativos para
atestar que seus controles internos sejam efetivos (BEHR ef al/, 2004).

O método de dar visibilidade as operacdes apresentado no livro The Visible Ops foi
desenvolvido a partir de estudos realizados por profissionais da ITPI (Information Technology
Process Institute), que observaram e identificaram grupos de organizagdes de TI de alto
desempenho com os melhores niveis de servigos com seguranca. Constatou-se que eles
possuiam os seguintes aspectos comuns: cultura de gerenciamento de mudanga, cultura de

causalidades (ou seja, uma cultura de investigagdo de causa e efeito das operagdes) e uma
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cultura que, fundamentalmente, valoriza a eficacia e a eficiéncia de controles auditaveis,
promovendo um gerenciamento baseado em fatos (BEHR et a/, 2004).

O método possui quatro fases, as quais serdo detalhadas visto na Figura 6.

Processo de Entrega de Servigo

Gerenclamento de Capacidade
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Continuldade do Service & Gerenclamento Servigo de Relatbrios
de Disponibilidade

NG Processos de Controle

Gerenciamento de Configuragio
¥ Gerenciamento de Mudanga

Processo de
Liberagio Processos de
Gerenclamento de Solugio
Liberagao Gerenciamento de Incidente
— ———

Gerenciamento de Problama

Figura 6: Fases do método The Visible Ops e a relagdo com as areas de processos do ITIL (Traduzido)
Fonte: BEHR, 2004.

Da fase 1 a fase 3, serdo abordados os processos de gerenciamento de incidentes,
problemas, configuragdo, mudanga e liberacdo do ITIL.

Na fase 4, serd enfatizada a melhoria continua, com a adog¢do de indicadores que

auxiliam o acompanhamento do nivel de alcance dos objetivos tragados.

2.2.1. Fase 1 — Estabilizar o paciente

A meta desta fase, segundo o autor, ¢ reduzir a quantidade de trabalho nao-planejado
para 25% (BEHR et al, 2004).

Esta fase ¢ dividida em dois passos principais:

1°) Estabilizar o paciente.
2°) Modificar a primeira resposta.

O que se busca nesta fase ¢ criar a cultura de gerenciamento de mudangas na
organizagdo. Para isso, € necessario diminuir a quantidade de trabalho néo planejado, a fim de
liberar recursos para criar processos proativos.

No passo de “estabilizar o paciente”, a quantidade de trabalho ndo planejado pode ser
reduzida, impedindo-se paradas fora das janelas de manutengcdo e modificando-se o
gerenciamento de problemas no primeiro atendimento, para assegurar a obtencdo de todas as

informacdes relativas a mudangas estejam a mao impedindo a interrupcdo de servico (BEHR
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et al, 2004).

Segundo BEHR (2004), 80% das indisponibilidades de servicos de TI sdo
provenientes de trabalhos ndo planejados. Essas indisponibilidades podem ser decorrentes de
mudangas de configuragdo em ativos que aparentam ser insignificantes, mas que podem
causar grande impacto. E necessario diminuir o numero de problemas causados na
organizacdo a partir de um melhor controle do processo de mudancas.

Inicialmente, € preciso identificar sistemas e processos que geram grande numero de
incidentes. Estes sistemas e processos sdo ativos que devem ser protegidos de mudancas nao
autorizadas, desenvolvendo-se um ciclo de controle de mudangas. Para isso, o autor
recomenda (BEHR et al, 2004):

e Reduzir ou eliminar o acesso - afastar qualquer pessoa que ndo tenha
autorizacdo para executar mudancas. O procedimento é permitir o acesso
somente aos administradores de sistemas ou “donos” dos servigos aos ativos
que os pertencem.

e Documentar as novas politicas de mudan¢a - simplesmente, nenhuma
mudanca podera ser efetuada no ativo, a menos que seja autorizada. Esta
politica é para controle preventivo.

e Notificar as partes interessadas (Stakeholders) - depois que a politica de
mudanca for estabelecida, ¢ imprescindivel comunicéa-la por e-mail, reunides,
cartazes, etc...

e Criar janela de mudanca - criar agenda de janelas de manutencdo para
mudangas e comunicar a todas as partes interessadas.

¢ Reforcar o processo - ter certeza de que as pessoas estdo conscientes do novo

processo e reforgar isso constantemente.

O procedimento de “primeira resposta” assegura que em organizagdes de alto
desempenho sdo identificados os ativos diretamente envolvidos com os servigos
interrompidos naquele momento e que todas as mudancas ocorridas nas ultimas 72 horas
possam ser examinadas.

Para que esse procedimento tenha sucesso, € necessario que todas as mudangas sejam

rigorosamente registradas.
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2.2.2. Fase 2 - “Pegar e liberar” e “encontrar ativos frageis”

Para identificar e resolver os problemas que ocorrem em uma infra-estrutura de TI, o
autor recomenda que se tenha um banco de dados com todos os ativos de TI, suas
particularidades e histdrico de alteragdes relacionadas. Com essas informagdes, torna-se mais
facil fazer um diagndstico de erros que ocorrem e que poderdo ocorrer (BEHR et al, 2004).

Inicialmente, faz-se o inventario dos ativos de TI, das configuragdes e dos servicos,
para identificar aqueles com as mais baixas taxas de mudangas com sucesso, os mais altos
tempos de reparo — ou, do inglés, MTTR (Mean Time to Repair) — € os maiores custos
relacionados ao tempo de indisponibilidade para empresa. Tais ativos sdo rotulados como
“frageis”.

Apds a sua identificacdo, os ativos frageis serdo tratados com maior prioridade e
cuidado para evitar mudancgas, com riscos e episddios de trabalhos ndo planejados. Dessa
forma, busca-se evitar a indisponibilidade de servigos associados aos ativos frageis.

Verifica-se como os ativos frageis compdem os servicos de TI, identificando-se
aqueles que geram maior numero de trabalhos ndo agendados e ndo planejados. Quando esta
base de dados estiver completa, sabe-se exatamente quais sdo os ativos mais frageis da infra-
estrutura que precisam ser tratados pela equipe de liberagdo na proxima fase (BEHR et al,
2004). Todas as mudangas que possam ser efetuadas nesses ativos mais frageis serdo
controladas com maior rigor para que se possa manter conhecido o estado do sistema antes de
mudancgas, de modo que, ocorrendo falhas ap6s mudangas possa ser restaurado o estado
anterior.

Para executar esta fase, a infra-estrutura deverd estar em perfeitas condigdes de
funcionamento e as mudangas programadas devem ser adiadas para que se possam registrar o
estado e a configuracdo dos ativos quando estdo em perfeito funcionamento. Além disso, esta
fase deve ser executada com maior rapidez, para que ndo se atrapalhe o andamento normal

das atividades do dia-a-dia.

2.2.3. Fase 3 — Estabelecer uma biblioteca de boas configuragdes

Os melhores indices de retornos sobre o investimento vém de implementagdes eficazes
e eficientes de processos de gerenciamento de liberagdo (BEHR et al, 2004). Nesta fase, sdo

criadas configuracdes replicaveis dos ativos e servigos mais criticos para tornar "mais barato
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reconstruir do que reparar". Sao identificados cendrios de configuragdo na fase anterior e sdo
criadas copias funcionais dessas configuracdes que podem ser replicadas em massa.

Nesta fase cria-se uma biblioteca de configuragdes repetiveis focando primeiro nos
ativos frageis. Para que esta tarefa seja possivel, define-se um mecanismo de replicacdo, por
exemplo, criando € documentando um sistema de replicagdo. Isso resulta em um processo
repetitivo de constru¢cdo dos ativos frageis a partir de um estado inicial, em que ndo existe

nenhuma configuracdo e/ou sistema instalado (BEHR ef al, 2004).

2.2.4. Fase 4 - Habilitar a melhoria continua

Esta fase implementa indicadores para habilitar a melhoria continua de todas as areas
de processos para atender aos objetivos de negdcios (BEHR ez al, 2004).

Segundo a OGC (2002), deve-se prestar muita atencdo a todas as atividades realizadas,
dando manuten¢do continua e realizando planejamentos de melhoria posteriores, para nio
perder tudo o que se conseguiu realizar no decorrer do processo de melhoria ja realizado.

Desse modo, deve-se perseguir continuamente a melhoria e o aumento da satisfagéo

dos usuarios e clientes em relagdo a qualidade percebida dos servigos de TI.
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3. PROPOSTA DE UM CONJUNTO DE MELHORIAS PARA
GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Este capitulo apresenta o nivel de maturidade inicial da area de TI de uma unidade
académica e o conjunto de melhorias propostas com base na aplicag@o das diretrizes do ITIL.

Na primeira se¢@o deste capitulo, apresenta-se um levantamento inicial do nivel de
maturidade de gerenciamento de servigos de TI. A partir da segunda secdo, apresentam-se o
diagnostico, as propostas de melhorias, as solugdes implantadas e o mecanismo de validagdo
dos resultados alcancados. Na ultima se¢@o, faz-se uma compilacdo de todos os resultados

alcancados.

3.1. Nivel de maturidade inicial

Pesquisa foi realizada em margo de 2007, envolvendo todos os profissionais da
Geréncia de TI, procurou identificar o nivel de maturidade da area de TI com base nos niveis
de maturidade preconizados pelo ITSMF (OGC, 2002).

A pesquisa foi comparada a uma pesquisa realizada em agosto de 2006 (MARTINS,
2006) também baseada em questiondrios de levantamento de maturidade do ITSMEF,
mostrados no Anexo 1.

Os resultados comparados das duas pesquisas estdo expressos na forma de grafico de

barras no Grafico 1 e os dados tabulados estdao no Quadro 9.

Nivel de Maturidade dos Processos Inicial
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Mudanga  Configuragdo Problemas Incidentes Nivel de Central de Liberagao
Servigo Servigos

Grafico 1: Comparativo dos niveis de maturidade dos processos de gerenciamento de TI da Geréncia

de TI entre agosto de 2006 e margo de 2007
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Quadro 9: Nivel de maturidade em agosto de 2006 e marco de 2007

Ger. . = . Nivel de | Central de . =
Més Mudanga | Configuragao | Problemas | Incidentes Servico Servigos Liberacao
Ago/06 0 0 0 1 0 1,5 0
Mar/07 0 1,5 0 1 2,5 1,5 0

A analise do Grafico 1 revela uma melhora dos niveis de maturidade dos servigos de
TI em relagdo a pesquisa realizada em agosto de 2006 (MARTINS, 2006). Entretanto, uma
analise mais apurada dos dados mostra a necessidade de aprimorar a qualidade dos servigos
percebidos pelos usuarios e clientes.

Com a constatagdo do nivel de maturidade da area de TI (equipe e processos de
gerenciamento) em relacdo as disciplinas de gerenciamento de servigos de TI, promoveram-se
palestras buscando a equaliza¢gdo do conhecimento em processos de gerenciamento de
servigos de TI (OGC, 2002).

A partir da andlise mais apurada, identificaram-se questdes ou pontos de atengdo que

precisariam ser investigadas por disciplina, conforme sera discutido nas préximas segdes.

3.2. Proposta de aplicacio do ITIL

Em vista da abordagem apresentada no Capitulo 2, adotou-se o método desenvolvido
por Kevin Behr, Gene Kim e George Spafford denominado “Visibilizagdo das Operagdes”
(The Visible Ops) em que os autores, baseando-se na Biblioteca de infra-estrutura de
tecnologia da informacgdo, desenvolveram um método de aplicagdo do ITIL (BEHR et al,
2004).

Segundo BEHR (2004), as organizagdes que possuem alto desempenho em TI
compartilham os mesmos atributos: cultura de gerenciamento de mudangas, cultura de
casualidade e cultura de controles auditaveis.

Dessa forma, determinou-se que seriam abordadas as seguintes fung¢des e disciplinas
de gerenciamento de servicos de TI definidas pelo /7/L: fung¢do Central de Servigos e
Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangas, Configurac¢des, Liberagao e geréncia de
Niveis de Servigo. A fungdo Central de Servigos e a disciplina de gerenciamento de Niveis de
Servigo, por ndo constarem do livro de Kevin Behr (BEHR e al, 2004) e foram incluidas,

pois definem e controlam os servigos prestados.
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Apds a definicdo da fungdo e das disciplinas que serdo abordadas para melhorar a
qualidade percebida dos servicos de TI, em cada secdo identifica-se: situacdo inicial,
melhorias propostas, melhorias implantadas, resultados alcancados e mecanismos de

validacdo dos resultados alcangados. Finalizando, apresenta-se um quadro resumo.

3.3. Gerenciamento de niveis de servicos de TI

O gerenciamento de niveis de servigos de TI auxilia os prestadores de servigos a
definir formalmente os servicos que serdo prestados aos seus usudrios, especificando,
planejando, monitorando e negociando os acordos de niveis de servigos (ANS) e o catdlogo de
Servigos.

Para a implantacdo dos processos de gerenciamento de niveis de servigos, faz-se
necessario definir os documentos basicos para o processo, tais como:

e (atéalogo de servicos.
e Acordo de niveis de servigos.
A partir da identificagdo dos servigos a serem prestados, efetuou-se a avaliagdo da

situacdo inicial em que se encontrava esta disciplina na area de TI.

3.3.1. Situagao inicial

A Geréncia de TI era constantemente questionada sobre a eficacia e a eficiéncia dos
servicos que oferecia. A forma como os servicos eram prestados ndo foi claramente

comunicada aos usuarios, causando desconforto e insatisfacdo.
3.3.1.1. Insatisfa¢do dos usuarios

Os usudrios e clientes dos servicos de TI reclamavam constantemente do suporte aos
servicos com relacdo a hordrios da prestagdo do suporte e do escopo dos servigos,
demonstrando assim, insatisfacdo com a qualidade dos servigos prestados pela Geréncia de
TI. Com o diagndstico inicial, constatou-se que os usuarios desconheciam o processo de

suporte a servigos de TI e qual o seu escopo, evidenciando uma deficiéncia de comunicacéo.
3.3.1.2. Dificuldades de comunica¢do

Na Geréncia da TI inexistia um procedimento formal de divulgacdo do Catdlogo de
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servigos de TI aos usudrios e clientes. Além disso, observou-se que este instrumento T1 estava

escrito com uma linguagem técnica, dificultando o seu entendimento.
3.3.2. Melhorias propostas

Com a identificagdo dos transtornos nesta disciplina na area de TI da unidade
académica, o trabalho direcionou-se na busca de propostas de solugdes, como a revisdo do

Catalogo de servigos e a atribui¢do definida dos papéis e responsabilidades da equipe de TI.
3.3.2.1. Revisar e divulgar o catdalogo de servigos de TI

O Catélogo de servigos de TI encontrado no inicio da pesquisa, disponivel no Anexo
2, necessita de reformulacdo para ser mais bem compreendido pelos usudrios e clientes da
unidade académica. Com esta proposta pretende-se reformula-lo, modificando sua linguagem,
de modo a torna-lo acessivel aos usuarios e clientes dos servigos.

Espera-se que apos essa alteracdo o Catalogo de servigos possa ser amplamente

divulgado para os seus usudrios e clientes.
3.3.2.2. Atribuir papéis e responsabilidades

E preciso atribuir papéis e responsabilidade definidos a equipe de TI, de forma que as

tarefas pertinentes ao gerenciamento de niveis de servigos sejam realizadas regularmente.
3.3.2.3. Contratar servigos terceirizados

Constite em em propor acordos de niveis de servigos que atendam as necessidades de

qualidade dos servigos de TI oferecidos para a unidade académica.
3.3.3. Melhorias implantadas

Segundo OGC (2001), recomenda-se que os profissionais de TI ndo preparem o
catdlogo de servigos sem consultar os seus usudrios e clientes. Com o resultado da consulta
aos usuarios e clientes fica mais facil para o profissional de TI descrevé-lo utilizando uma
linguagem mais acessivel.

Segundo Ward (2004), dependendo do tamanho da organizagdo, o Catidlogo de

servicos pode ser mais ou menos detalhado para atender as necessidades, constituindo-se no
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unico documento a ser utilizado pelo gerenciamento de niveis de servigos, dispensando a

declaracdo do acordo de niveis de servigos.
3.3.3.1. Redefini¢cao do Catdlogo de servigos de TI

Na revisdo do Catdlogo de servigos, modificou-se e adaptou-se a descricdo dos
servigos prestados em uma linguagem mais acessivel aos usuarios e clientes da unidade
académica, conforme mostrado no Apéndice D. Além disso, internamente a area de TI,
atribuiram-se papéis e responsabilidades mais definidas para a equipe de TI.

Adicionalmente, considerou-se o Catalogo de servicos de TI como o tnico documento
para o gerenciamento de niveis de servigos de TI, buscando-se simplificar o relacionamento
da area de TI com seus usuarios e clientes.

Um exemplo de uma nova descri¢do de um servigo do novo Catalogo de servigo de TI
estd mostrado no Quadro 10.

Quadro 10: Exemplo de uma nova descrigdo do servigo de armazenamento remoto de arquivos

1) Servi¢co de Armazenamento Remoto de Arquivos

e Responsavel: Analista de T1.

e Descricdo: Implementacdo e suporte a infra-estrutura para prover servico de armazenamento de arquivos
em pastas compartilhadas dentro da rede de dados da unidade académica.

o Escopo: Atender as necessidades de armazenamento de arquivos dos membros da Unidade Académica.

e Fora do escopo: Atender ndo-membros da Unidade Académica e disponibilizar pastas compartilhadas
na internet.

e  Gatilho: Solicitagdo de servigo.

e Resultado: Pastas compartilhadas acessiveis.

e Indicadores-chave do processo: Servico disponivel dentro dos limites e capacidade acordados;
satisfacdo do cliente.

o Processos e ferramentas: Processo de solicitagdo de servicos, infra-estrutura de rede, servidores de
arquivos.

e Procedimentos de requisicio de mudancas: Solicitacdo, via help desk, aos responsaveis pelo servigo
para analise. Se aceita sera acordado prazo para implanta¢do ¢ execugao.

e Horarios de manutencfo: O servigo tera manuten¢do durante o horario comercial, podendo ser alterado
mediante acordo prévio com antecedéncia de 48 horas.

e Processo de Suporte: Apds aberta solicitagdo no sistema de Help Desk, sera atendida e sua evolugao
sera relatada ao solicitante;

e Horario de suporte: de segunda a sexta-feira, das 8:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00.

o Restabelecimento do servico: O servico devera ser restabelecido em 8 (oito) horas a partir da detecg¢do
da degradag@o ou indisponibilidade.

o Disponibilidade: Este servigo estara disponivel 24 x 7, de segunda a segunda.
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3.3.3.2. Divulga¢do do Catalogo de servigos de TI

O Catélogo de servigos foi amplamente comunicado aos seus usudrios e clientes,

mediante sua distribuicdo em midia digital e por intermédio de palestras.

3.3.3.3. Defini¢do de papéis e responsabilidades

Seguindo as orientacdes do OGC (2002), as atribui¢des e responsabilidades adotadas

pelo gerente de niveis de servigos serdo descritos a seguir:

Papéis:

Implantar e manter a disciplina de gerencamento de niveis de servigos, sendo o
ponto focal para o tratamento de questdes asociadas a esta disciplina.
Ter boa visao da Central de Servigos e das geréncias de Incidentes, Problemas,

Mudangas, Configuragdes e Liberagdes.

Responsabilidades:

Emitir relatorios regulares sobre o desempenho de servigos para os usudrios,
clientes e fornecedores dos servicos.

Negociar, manter e revisar o Catalogo de servigos e os contratos de
terceirizagao.

Analisar e revisar periodicamente o desempenho dos servigos por meio do
Catalogo de servicos, produzindo relatérios regulares para os usuarios, clientes
e fornecedores dos servigos.

Organizar e manter os acordos de niveis de servicos com usudrios, clientes e
fornecedores dos servigos.

Iniciar qualquer acdo de melhoria dos acordos dos niveis de servigos.

Atuar como ponto focal de co-orientagdo para quaisquer mudangas temporarias

que forem necessarias.

3.3.4. Resultados alcancados

Na implantacdo das melhorias, observou-se a redu¢do do numero de reclamagdes dos

usudrios e clientes dos servigcos de TI e, conseqiientemente, a reducdo da insatisfagdo com a

area de TIL.

As melhorias propostas de redefinicdo do Catilogo de servicos de TI, divulgagdo do
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catalogo de servigos de TI e defini¢do de papéis e responsabilidades da equipe de TI foram
atingidas. Entretanto, a proposta de repactuar acordo de niveis de servigos com fornecedores

de servigos externos ndo foi executada.

3.3.5. Mecanismo de validagdo dos resultados alcangados

A partir de pesquisas de satisfacdo realizadas com membros da unidade académica,
observou-se uma melhora significativa da qualidade percebida pelos usudrios e clientes com
os servicos de TI.

A pesquisa de satisfacdo foi efetuada com os lideres de cada sessdo da unidade
académica no més de marco e outubro de 2007. A pesquisa questiona a qualidade do conteudo
disponibilizado, a precisdo com que o servigo ¢ prestado, a disponiblidade entregue, a
facilidade do uso e a qualidade do suporte. Os resultados alcangados estdo mostrados no
Quadro 11. O Grafico 2 mostra a consolida¢do da pesquisa de satisfagao.

Quadro 11: Pesquisa de satisfacdo dos usudrios e clientes dos servigos de TI

Meses | Conteido | Precisdo | Disponibilidade | Facilidade de uso | Suporte | Consolidado
Armazenamento | Mar/(7 3 4 5 3 4 3,6
Remoto de
Arquivos Out/07 4 4 5 3 4 4
Correio Mar/07 2 2 1 4 3 2,4
Eletrénico Out/07 4 4 4 4 4 4
Mar/07 2 3 1 3 3 2,4
Acesso a Internet w07 n 7 n 7 7 1
Suporte a Mar/07 3 3 3 3 3 3
Eventos Out/07 4 4 4 4 4
Hospedagem de Mar/07 4 4 2 4 3 34
Sites Out/07 4 4 4 4 4 4

49




2,51

Nivel de Satisfagdo
N

Arm.
Remoto

Correio
Eletrdnico

Acesso a
Internet

Suporte a
Eventos

Servicos de TI

@ mar/07
B out/07

Hosp.de
Sites

Grafico 2: Pesquisa de satifagdo dos usuarios dos servigos

O Quadro 12 mostra um resumo da aplicagdo na area de TI da disciplina de

gerenciamento de niveis de servigos.

Quadro 12: Resumo da aplicago da disciplina gerenciamento de niveis de servigos na area de TI

Validacéio
Pontos de Situacio Inicial Melhorias Melhorias Resultados dos
Atencio ¢ Propostas Implantadas Alcancados Resultados
Alcancados
- Redefinicao
- Atribuir papéis e do Catalogo de
responsabilidades. Servigos de TI.
- Diminui¢do
. - Insatisfagdo dos | - Revisar contratos | - Divulgagio no numero de .
Gerenciamento L . . b ~ - Pesquisa
, usudrios e clientes. | de servigos do Catalogo de | reclamagdes
de Nivel de . . . de
. - Dificuldade de terceirizados. Servicos de TI. | por parte dos C s
Servigo S C . satisfacdo.
Comunicaggo. usuarios e
- Revisar e divulgar | - Definicdo de | clientes.
o catdlogo de papeis e
servigos de TI. responsabili-
dades.

Com a aplicagdo da disciplina de gerenciamento de niveis de servigos na area de TI,
obtive-se uma melhora que foi consolidada com a aplicacdo da fungdo de Central de servigos
e das geréncias de Incidentes, Problemas, Mudangas, Configuragdes e Liberacdes, que serdo

mostradas nas proximas secdes.
3.4. Central de servicos

A fun¢do da Central de Servicos ¢ estabelecer um ponto Unico de contato de

comunicagdo entre os usudrios, clientes e a area de TI. A medida que as solicitacdes de
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servigo forem reportadas, a Central de Servigos deve registrar e verificar se existe alguma
solugdo de contorno ou procedimento de reparo que possa ser executada. Se ndo houver
solugdo ou procedimentos de contorno, esta solicitagdo serd escalonada para o gerenciamento
de incidentes, para a busca de uma solug@o.

Outra fungdo realizada pela Central de Servigos € fornecer informagdes os problemas
reportados a todas as geréncias de servigos de TI para direcionar os esfor¢os fornecer servigos
de TI de qualidade (OGC, 2000).

Além de solicitagdes de servigos e mudangas, a Central de Servigos € responsavel por

informar aos usudrios ¢ clientes o andamento de suas solicitagdes.

3.4.1. Situacdo inicial

No inicio da pesquisa, o sistema de informag¢do em uso que apoiava a Central de
Servigos funcionava de forma precaria e ndo atendia as necessidades da area de TI.
Outro problema encontrado era que todas as solicitacdes de servico s6 poderiam ser

registradas pela equipe de TI, tornando o processo ainda mais lento e propenso ao fracasso.
3.4.1.1. Sistema registro de solicitagoes inadequado

Observou-se que o sistema de informacdo existente ndo atendia as demandas da area
de TI. Por exemplo, as funcionalidades do sistema existente eram limitadas e a extragdo de
relatorios era feita de forma complexa (era necessario exportar a base de dados para uma

planilha eletronica para que fosse efetuado o tratamento dos dados).
3.4.1.2. Pouca experiéncia em desenvolvimento de aplica¢des

Pelo fato de a area de TI ndo ser focada em desenvolvimento de aplicacdes, € sim em
manutengdo e suporte da infra-estrutura de TI da unidade académica, o sistema de informacao

encontrado ficou sem manutengao, pois ndo existia uma boa documentagdo do sistema.

3.4.2. Melhorias propostas

A partir da situagdo inicial, foram direicionados esfor¢os na busca de um novo sistema

de informagao que atendesse as demandas da area de TI.
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3.4.2.1. Buscar e adotar nova ferramenta

Para que todos os processos de gerenciamento de servigos de TI pudessem extrair
dados gerenciais da Central de Servigos com agilidade e precisdo requeridas, faz-se necessario
que o seu sistema de informacdo seja substituido por outro, mais eficaz e eficiente que

atendesse as necessidades da areas de T1.

3.4.3. Melhorias implantadas

Em pesquisas realizadas, encontrou-se uma empresa chamada Ilient, que desenvolve
um sistema de informagdo denominado SysAid (ILIENT, 2007), especializado em centrais de

servigos de TI.
3.4.3.1. Adogao de ferramenta para Central de Servigos

Este sistema, em sua versdo gratuita, possui recursos reduzidos que atendem
plenamente as necessidades da area de TI da unidade académica.

Apos a adogdo deste sistema de informagdo, a geracdo de relatdrios tornou-se mais
precisa e rapida, e os registros das solicitacdes de servigos passaram a ser realizados pelos
proprios usudrios e clientes da area de TI por meio de uma interface web amigavel. Cada
usuario pode acompanhar sua solicitagdo de servigo diretamente, visualizando na interface
web do sistema, sem ter que acompanhar a situagdo de sua solicitagdo questionando
pessoalmente a equipe de TIL.

Outra vantagem do sistema de informacéo Ilient SysAid ¢ possuir um gerenciador de
ativos de TI que permite monitorar de forma automatizada alteracdes de hardware e software
feitas em estacdes de trabalho e servidores, as quais podem ocorrer silenciosamente, sem o
conhecimento da drea de T1. Dessa forma, podem-se rastrear as mudangas ocorridas em ativos
para rastreamento, acompanhamento e solu¢do de problemas.

Com a implantag@o do novo sistema de informacdo ¢ o treinamento da equipe de TI e
dos membros da unidade académica, observou-se uma melhora da comunicacdo entre a area

de TI e os seus usudrios e clientes.
3.4.3.2. Treinamento da equipe de TI e os membros da unidade académica

Com a implantacdo do novo sistema de informac¢@o, ministrou-se treinamento aos
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usuarios e clientes dos servigos de TI para apresentar o funcionamento do sistema Ilient
SysAid, mostrando os beneficios advindos da sua adogao.

Apds o treinamento dos usudrios e clientes no novo sistema de informacéo, definiu-se
um novo procediemento de comunicagdo entre os membros da unidade académica e a area de
TI. Qualquer solicitagdo de servigos devera ser efetuada por meio da interace web do novo
sistema de informacao.

Internamente na area de TI, definiu-se que toda equipe de TI teria acesso como
administradores do novo sistema Ilient SysAid para resolver problemas, gerar relatérios e
auditar estacdes de trabalho.

O “dono” do aplicativo Ilient SysAid, nome dado ao responsavel pelo aplicativo, foi
escolhido entre os membros da equipe de TI como responsdvel pela fungdo Central de

Servigos, conforme orientagdo do guia de suporte a servigos do ITIL (OGC, 2000).

3.4.4. Resultados alcangados

A melhoria proposta de busca e adog¢do de um novo sistema de informagdo foi

atingida.
3.4.4.1. Eficacia e eficiéncia no registro e acompanhamento das solicitagoes de servicos

Com a implantacdo do Ilient SysAid, obteve-se maior eficdcia e eficiéncia no registro

e no acompanhamento das solicitacdes de servigos.
3.4.4.2. Controle sobre mudancas e monitoramento dos ativos de TI

Detectou-se diminui¢do das mudangas ndo autorizadas de ativos em razdo do controle
sobre mudancas e do monitoramento de ativos pela Geréncia de TI ser avisada pelo sistema

quando ha alteracdes no hardware e software.

3.4.5. Mecanismo de valida¢do dos resultados alcangados

Para a validag¢do dos resultados alcangados, observou-se a quantidade de solicitacdes

de servigos abertas ¢ as fechadas durante o més.

53



3.4.5.1. Controle de abertura e fechamento de solicitacdo de servigos

A eficécia e a eficiéncia da implantagdo do novo sistema de informagado foram aferidas

por meio de um controle automatizado da diferenca entre a quantidade de solicitagdes de

servigo abertas e a de solicitagdes fechadas més a més, conforme mostrado no Quadro 13.

Quadro 13: Relatorio sobre as solicitagdes de servigos abertas ¢ fechadas més a més

Meses Req. Abertas | Req. Fechadas | Diferenca (abertas - fechadas)
Marco 27 19 8
Abril 28 35 -7
Maio 18 9 9
Junho 19 21 -2
Julho 22 19 3
Agosto 24 26 -2
Setembro 21 22 -1
Outubro 22 23 -1

A partir dos dados do Quadro 13 gerou-se o grafico de barras, mostrado no Grafico 3.

Quant. Requisi¢oes de Servigo

@ Req. Abertas
m Req. Fechadas

O Diferenga (abertas -
fechadas)

ulho

Junho

Més/2007

Agosto
Setembro

Qutubro

Grafico 3: Solicita¢des de servigos abertas ¢ fechadas, més a més
Com a adocdo do novo sistema de informagdo, detectou-se uma diminui¢do da
diferenca entre as solicitacdes de servigo abertas ¢ as solicitagdes de servigos fechadas més a

mes.
3.4.5.2. Sistema de alertas de mudanca
O novo sistema de informacgdo possui procedimentos de alerta sempre que ocorrem

mudangas em ativos. Verificando-se adi¢do ou subtracdo de hardware ou software em um
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ativo, 0 novo sistema encaminha um e-mail a equipe de TI informando as modifica¢des
ocorridas.

O novo sistema possui um histérico em que ficam registradas as modificacdo ocorridas
nos ativos.

O Quadro 14 mostra um resumo da aplicag@o na area de TI da Central de Servicos.

Quadro 14: Resumo da aplicago da disciplina Central de Servigos na area de TI

Coniunto de Mecanismo de
Pontos de . ~ . . Jumnte Melhorias Resultados Validacéo dos
- Situacio Inicial Melhorias
Atencio Implantadas Alcancados Resultados
Propostas
Alcancados

. - Eficiéncia no
- Sistema de - Adogdo de .

. registro e - Controle de
registro de ferramenta para

S acompanhamento | abertura e
solicitagdes central de o
) . das solicitagdes fechamento de
inadequado. - Buscar e Servigos. . S

Central de de servigos. solicitagdo de
. adotar nova .
Servigos . Servicos.
- Pouca ferramenta. - Treinamento
A - Controle sobre
experiéncia em dos membros .
. mudangas e - Sistema de alertas

desenvolvimento daTle .
de aplicacoes usuérios monitoramento de mudanga.

pricag dos ativos de TIL.

Os resultados alcangcados com a aplicagdo da disciplina de Central de Servicos
ajudaram a consolidar a melhoria da qualidade percebida dos servicos de TI pelos seus

usuarios € clientes.

3.5. Gerenciamento de incidentes e problemas

A partir desta se¢do, inicia-se a aplicacdo da fase 1 da metologia proposta por Behr,
chamada “Visibilizagdo das Operacdes” (BEHR et al, 2004).

Na fase 1, intitulada “Estabilizar o paciente”, sdo descritas as atividades de resolugdo
de problemas, as quais sdo relacionadas as disciplinas de gerenciamento de incidentes e
problemas.

O gerenciamento de incidentes tem por objetivo restabelecer os servigos de TI para o
estado normal no menor tempo possivel e minizar os impactos, assegurando melhor qualidade
e niveis de servicos adequados para que a qualidade e a disponibilidade sejam mantidas
(OGC, 2000).

Por sua vez, o gerenciamento de problemas tem por objetivo minimizar os impactos
adversos causados por incidentes e problemas as operagdes que acontecem devido a erros

inerentes a infra-estrutura e também prevenir erros recorrentes relacionados aos incidentes.
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3.5.1. Situacéo inicial

A area de TI era constantemente surpreendida por indisponibilidade ou por degradagdo
na prestacdo dos servigos de TI, o que ocasionava transtornos e insatisfagdo dos usudrios.
Essa indisponibilidade era sanada com uma simples reinicializagdo dos sistemas e ativos que
suportavam o servigo. Dessa forma, o servigo voltava a funcionar e se perdia o histérico dos

erros ocorridos, dificultando o diagndstico do problema e sua provavel tentativa de solugéo.
3.5.1.1. Indisponibilidade episodica dos servigos de TI

Ocorriam na infra-estrutura mudancas ndo autorizadas e ndo registradas que causavam
episodios de indisponibilidade. Conseqiientemente, esses episddios geravam um maior nivel

de insatisfag@o por parte dos usuarios e clientes dos servicos de TI.
3.5.1.2. Ineficiéncia no processo de diagnostico de incidentes

O sistema de registro de incidentes desenvolvido na unidade académica era desprovido
de um mecanismo de rastreamento de mudancas para diagnéstico rapido e preciso dos

incidentes.

3.5.2. Melhorias propostas

A partir da situacdo inicial, buscou-se analisar propostas de solug¢des, tais como:
eliminacdo das mudangas ndo autorizadas; criagdo de janelas de manutencdo dos servigos;
implementacdo de politicas de “primeira resposta”; criagdo de mecanismo de rastreamento de
mudangas; e criagdo de rotinas de reunides periddicas para avaliar as mudangas que foram e
estdo sendo implantadas.

Segundo Behr (2004), para estabilizar os servigos de TI, € necessario frear o nimero
de indiponibilidades dos servigos, proibindo-se mudangas fora de janelas de manutencio.
Outro fator importante ¢ a modifica¢do do processo de “primeira resposta” do gerenciamento
de problemas, que assegura a equipe de TI ter todos os registros de mudancas sempre a mao

que podem levar a descoberta das causas da degradacdo ou interrup¢ao dos servigos.
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3.5.2.1. Eliminar mudancas ndo autorizadas

Para evitar que mudangas nd3o autorizadas causem grandes desastres e
indisponibilidade aos servigos, faz-se necessario proteger os sistemas contra elas. Para isso,
isolam-se os ativos e os sistemas de tal forma que se pode dizer que foram colocadas “cercas”
em torno deles, como descrito na fase “Eletrificar a cerca” do método proposto por Behr
(2004). Somente pessoas responsaveis pelos servigos poderdo fazer mudancas e/ou designar
outras pessoas que possam fazé-lo. O objetivo € criar uma cultura de gerenciamento de
mudancgas mais eficaz e eficiente, em que somente pessoas autorizadas e capacitadas possam
realizar mudancas e em que todas as mudangas efetuadas sejam registradas.

A chave para criar uma cultura de gerenciamento de mudancas ¢ a responsabilidade
(BEHR et al, 2004). Se o processo de mudancas for desrespeitado, deve existir uma politica

de penalizagdo progressiva.
3.5.2.2. Criar janelas de manuten¢do dos servigos

Para o aprimoramento da aplicag@o desta disciplina, propde-se a criagdo de janelas de
manuten¢do de servigos. A janela de manutenc¢do dos servigos ¢ o mecanismo utilizado para
colocar os servigos em manuten¢do em horarios pré-agendados. Dessa maneira, o servigo fica
indisponivel para os usudrios e clientes em horarios conhecidos pelas partes interessadas.

A proposta de criacdo de janelas de manutencdo, apelidada de “Eletrificar a cerca”
(BEHR et al, 2004), tem por objetivo isolar os ativos de mudangas ndo-autorizadas.

De modo geral, todas as mudangas feitas fora da janela de manutengdo sdo definidas
como ndo autorizadas. A criagdo de janelas de manuteng¢do tem por objetivo mitigar as
mudangas ndo-autorizadas. Conseqiientemente, diminuir as paradas ndo planejadas dos

servicos resulta em aumento da disponibilidade.
3.5.2.3. Implantar processo de “primeira resposta”

As disciplinas de gerenciamento de incidentes e problemas tém de ser aplicadas em
conjunto com a disciplina gerenciamento de mudangas.

Devido ao alto acoplamento entre as disciplinas de gerenciamento de incidentes,
problemas e mudangas com a aplicagdo destas disciplinas deve ser efetuada de forma
integrada, objetivando reduzir drasticamente o tempo médio de reparo ou MTTR (Mean Time

to Repair). Isso acontecera sempre que ocorrer um incidente, quando a area de TI verificara as
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mudangas aprovadas e detectadas antes de se fazer um diagnéstico (BEHR et a/, 2004), cuja a
base reside no fato de 80% de todas as falhas serem causadas por mudangas ndo autorizadas e
de 80% do MTTR ser gasto tentando determinar quais mudang¢as ndo autorizadas aconteceram
(BEHR et al, 2004).

As organizacdes de alto desempenho de TI mitigam mudang¢as ndo autorizadas para
eliminar incidentes. Para isso, identifica-se o ativo diretamente envolvido na falha do servigo
e examinam-se todas as mudancas efetuadas sobre este ativo nas ultimas 72 horas.
Finalmente, devera ser anexada a ordem de servigo uma lista de todas as mudangas
autorizadas, e ndo autorizadas para facilitar o diagndstico do incidente. Este processo &
denominado de “Primeira resposta”.

Quando incidentes sdo escalados para o gerenciamento de problemas, a equipe de TI
tem todas as evidéncias relevantes. Se nenhuma mudanca foi autorizada para aquele ativo e
nenhuma mudanga nio autorizada foi detectada, a investigacdo ¢ estendida para o préximo

conjunto de ativos que suportam a infra-estrutura danificada (BEHR et al, 2004).
3.5.2.4. Criar equipe de mudangas

Neste passo, propde-se a criagdo do CAB (Change Advisory Board), ou Conselho de
Mudangas, formado pelas partes interessadas em cada servigo de T1. Essas partes interessadas
sd0 as pessoas que podem tomar as melhores decisdes sobre mudangas, pois entendem como
os servigos de TI atendem as necessidades do negdcio, assim como 0s riscos técnicos € os
operacionais.

Uma falha comum das organizacdes € a suposi¢do de que mudangas emergenciais
podem ser tratadas fora dos encontros do CAB. As mudangas emergenciais sdo as mais
criticas para inspecionar e as que requerem maior deliberacdo para aprovacdo. Para esse tipo
de mudanga ¢ criado o Conselho de Mudangas Emergenciais, do inglés CAB/EC (Change
Advisory Board / Emergency Committee) (BEHR ef al/, 2004).

3.5.2.5. Criar procedimentos de rastreamento de mudangas

A proposta consiste na elaboragdo da documentacgdo e no rastreamento das mudangas

no ciclo de vida dos ativos, automatizando o processo de autoriza¢do (BEHR ef al, 2004).
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3.5.2.6. Reunides periodicas de gerenciamento de mudangas

A proposta consiste na definigdo de uma agenda de reunides periddicas de
gerenciamento de mudangas para autorizar, negar ou negociar mudangas requeridas. Essas
mudangas autorizadas sdo agendadas, implantadas e, finalmente, verificadas (BEHR et al,

2004).

3.5.3. Melhorias implantadas

A partir das propostas de melhoria, o trabalho direcionou-se para a sua implantacéo.
3.5.3.1. Isolar ativos e sistemas das mudanc¢as ndo autorizadas

Inicialmente, identificaram-se os ativos e sistemas de informagdo mais importantes
relacionados aos servigos de TI. Posteriormente, designaram-se os resposaveis pelos ativos,
chamados de seus “donos”, dando a eles acesso exclusivo e a responsabilidade por qualquer
mudanca efetuada.

Para o controle das configurag¢des realizadas, que administra a senha de administrador
do micro ¢ de controle da 4rea de TI. Para realizar alguma mudanca na configura¢do de

qualquer equipamento, sempre serd necessario que o usudrio abra uma solicitacdo de servigo.
3.5.3.2. Treinamento nos principais ativos de Tl

Realizaram-se treinamentos com a equipe de TI para a designacdo dos principais
ativos de TI que suportam os servigos de TI. Adicionalmente, foram definidos os
procedimentos de registro e o rastreamento de mudangas dos ativos. Os procedimentos de

mudangas desenvolvidos estdo descritos no Apéndice C.
3.5.3.3. Criagdo da equipe de mudang¢as

Com o objetivo de definir os papéis dos membros da equipe de TI, organizou-se a
equipe de mudanga da seguinte forma:
e Gerente de TI — tem o papel de analisar as mudangas solicitadas e aprovar ou
rejeitar as mudangas propostas.
e Analista de TI — tem o papel de planejar e executar as mudangas necessarias.

e [Estagiario — tem o papel de executar as mudancas e gerar os relatorios.
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e Usudrios — dependendo do tipo de mudanga, faz-se necessaria a convocagdo de

um representante dos usuarios.
3.5.3.4. Politicas de “Primeira resposta”

A politica definida como “Primeira resposta” determinou que todas as mudangas
realizadas em ativos de TI deveriam ser registradas. Assim, sempre que ocorre um incidente a

equipe de TI terd todo e histdrico dos ativos que suportam os servigos de TI afetados.
3.5.3.5. Criagdo de janelas de manutengdo

As janelas de manuteng¢do foram criadas para ser executadas durante o horario das
12hs as 14hs e apds as 18hs para ndo interromper os servicos de TI prestados e,
conseqiientemente, dar impressdo de maior disponibilidade dos servigos aos usuarios.

Além disso, definiram-se politicas para coibir mudangas ndo planejadas e ndo

autorizadas, conforme mostrado no Apéndice C.
3.5.3.6. Implanta¢do do mecanismo de rastreamento de mudangas

A implantacdo do mecanismo de rastreamento de mudangas foi efetuado com o auxilio
do novo sistema de informacao, que pode gerenciar os ativos mais importantes, detectando as

mudangas ocorridas no hardware e no software.
3.5.3.7. Reunioes periodicas para acompanhamento de mudangas

Implantou-se uma agenda de reunides periddicas para discutir mudancgas solicitadas
por usuarios. Duas vezes por semana verifica-se a situagdo do andamento das mudancgas

aprovadas.

3.5.4. Resultados alcangados

Apos todas as melhorias implantadas, comprovou-se diminuicdo de episddios de
indisponibilidade, assim como o aumento do tempo médio entre falhas e a diminui¢do do

tempo de reparo de incidentes.
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3.5.4.1. Aumento da disponibilidade dos servicos de TI

Com a implanta¢do das melhorias sugeridas, houve uma melhoria na disponibilidade
dos servigos e, conseqiientemente, um aumento da disponilidade percebida pelos usuarios e
clientes.

Este aumento da disponibilidade pode ser observado avaliando-se o tempo médio entre
falhas (Mean Time Between Failure - MTBF) e o tempo médio para reparo (Mean Time to

Repair - MTTR) dos principais ativos de cada um dos servicos de TI.

3.5.5. Mecanismo de valida¢do dos resultados alcancados

Durante a realizacdo desta dissertagdo, mediu-se todo més o Tempo Médio entre
Falhas (Mean Time Between Failure - MTBF) e o Tempo Médio para Reparo (Mean Time to
Repair - MTTR) dos principais ativos de cada um dos servigos de TI, que possuiam maiores
indices de indisponibilidade. O resultado deste levantamento estd mostrados nos Grafico 4 e

QGrafico 5.
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Grafico 4: Tempo médio entre falhas (MTBF)

No Quadro 15 estdo mostrados os tempos médios entre falhas coletados utilizados para

a construgdo do Grafico 4.
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Quadro 15: MTBF - Valores obtidos

MTBF — Tempo médio entre falhas
Meses E-Mail WWW Serv. Redes | Monitoramento
Margo 113:44:39 | 114:55:22 64:00:23 720:00:00
Abril 139:34:11 | 116:39:57 158:40:05 720:00:00
Maio 132:41:08 | 129:16:03 178:38:45 720:00:00
Junho 105:27:16 | 720:00:00 720:00:00 720:00:00
Julho 99:11:34 | 132:12:12 140:15:38 720:00:00
Agosto 103:02:03 | 110:45:12 202:26:24 720:00:00
Setembro 215:13:02 | 306:57:41 104:54:57 720:00:00
Outubro 334:57:01 | 567:22:05 533:10:57 720:00:00
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Grafico 5: Tempo médio para reparo (MTTR)

No Quadro 16 estdo mostrados os tempos médios entre falhas coletados utilizados para

a constru¢do do Gréfico 5.

Quadro 16: MTTR - Valores obtidos

MTTR - Tempo médio para reparo

Meses E-Mail WwWw Serv. Redes | Monitoramento

Margo 03:05:33 01:23:32 01:45:06 00:00:00
Abril 02:31:45 02:17:31 15:07:44 00:00:00
Maio 00:45:10 00:04:33 00:24:37 00:00:00
Junho 04:03:01 00:04:19 00:04:20 00:00:00
Julho 12:26:30 06:38:12 07:49:29 00:00:00
| Agosto 04:18:29 00:14:25 11:37:38 00:00:00
Setembro 03:58:05 0 00:06:14 00:04:20
Outubro 00:04:20 00:06:50 00:04:49 00:00:00

O Quadro 17 mostra um resumo da aplicagdo na area de TI das disciplinas de
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gerenciamento de incidentes e problemas.

Quadro 17: Resumo da aplicagéo das disciplinas de gerenciamento de incidentes € problemas

Validacio
Pontos de Situagdio Inicial Melhorias Melhorias Resultados dos
Atencao Propostas Implantadas Alcancgados Resultados
Alcancados
- Isolar ativos e
sisemas das
mundangas no-
- Eliminar autorizadas.
mudangas ndo-
autorizadas. - Treinamento em
ferramentas e
- Criar janelas de | sistemas dos
manuten¢do dos servigos de TIL.
Servigos.
- Conselho de
- Indisponibilidade - Implantar mudangas criado
Gerenciamento episc?dica dos pol%'tica.s de - quitic.:a de
de Incidentes o | SCTVisos de TI. “primeira “primeira - 'Aume':n.t(? da
Problemas o resposta”. resposta”. dlspombll%dad - MTBF.
(Atividades de | - Ineficiéncia no . . . e dos servicos | - MTTR.
Resolugdo) processo de - Criar equipe de | - Criacdo de de TI.
' diagndstico de mudancgas. janelas de
incidentes. manuten¢ao.

- Criar sistema de
rastreio de
mudangas.

- Reunides
periodicas de
gerenciamento de
mudangas.

- Implantacéo de
processo e
sistema de
rastreamento de
mudangas.

- Reunides
periodicas para
acompanhamento
de mudangas.

Os resultados alcangados

com a aplicacdo das disciplinas de gerenciamento de

incidentes e problemas ajudaram a consolidar a melhoria da qualidade percebida dos servicos

de TI pelos seus usudrios e clientes.

3.6. Gerenciamento de mudancas e configuracdes

O gerenciamento de mudancas ¢ usado para garantir que métodos, padrdes,

procedimentos e técnicas sejam usados para tratar, de forma rapida e eficiente, todas as

mudangas. O ponto principal € mitigar o impacto dessas mudangas de forma a minimizar a

degradacdo da qualidade dos servigos ofertados (OGC, 2000).
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O gerenciamento de configura¢do tem por objetivo prover um modelo l6gico de infra-
estrutura e servigos, identificando, controlando, mantendo ¢ verificando as versdes dos Itens
de Configuragdo (IC), ou seja, hardware, software e documentagio relacionada a uma infra-
estrutura de TI, bem como dos relacionamentos entre esses itens de configuracdo (OGC,
2000).

A partir desta secdo, inicia-se a aplicagdo da fase 2 do método proposto por Behr
(2004).

Na fase 2 do método, intitulada “Pegar e liberar” e “Encontrar os ativos frageis”, sdo
descritas as atividades de controle, relacionadas as areas de processo do /77L que dizem

respeito ao gerenciamento de configuracdes e mudangas.

3.6.1. Situacdo inicial

A unidade académica possuia uma quantidade expressiva de mudangas ndo planejadas

e uma diversidade de itens de configuragdo ndo documentados em produgdo.
3.6.1.1. Diversidade de ativos com configuragdes ndo documentadas

A diversidade de ativos de TI (hardware e software) ndo documentados pode gerar
uma quantidade expressiva de incidentes e de diferentes procedimentos de reparo.

A falta de um sistema de informagdo que concentre todas as informagdes dos
principais itens de configuragdo da infra-estrutura de TI, faz com que a area de TI dependa do
conhecimento informal dos membros da sua equipe de TI dos detalhes dos itens de
configura¢do mais problematicos. Caso esse membro deixe a unidade académica, todo esse
conhecimento vai junto com ele. Mesmo quando existe a intencdo de transferir esse
conhecimento para os membros remanecentes, sempre alguma informagdo deixa de ser

repassada.

3.6.2. Melhorias propostas

Com a identificacdo dos transtornos na unidade académica, o trabalho direcionou-se
para a busca de um conjunto de melhorias, iniciando-se com o levantamento do inventario dos
ativos de TI, a identifica¢do dos ativos frageis e a designacdo de pessoas capacitadas para

manusear os ativos frageis e zelar pela implantacdo de procedimentos de prevengdo de
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mudangas nao autorizadas.
3.6.2.1. Inventariar os principais ativos de TI

A primeira proposta foi a de registrar os principais itens de configuragdo em um
sistema de informacgdo. Planeja-se, para cada item de configuragdo registrado, identificar os
itens de configuracdo relacionados. Além disso, identificar quem sera o responsavel por cada
item de configuragdo, classificando como fragil. Executa-se este procedimento quando a
infra-estrutura ndo estiver danificada e ndo estiver precisando de reparos imediatos, de forma
que essas informagdes estejam prontamente disponiveis em caso de necessidade (BEHR ez al,

2004).
3.6.2.2. Encontrar ativos frageis

Um item de configuracdo ¢ considerado fragil quando apresenta baixa taxa de sucesso
de mudangas e alto tempo médio para a execucdo de reparos (MTTR).

Uma vez de posse de uma lista de ativos frageis da infra-estrutura, planeja-se, em
primeiro lugar, evitar que sejam feitas quaisquer mudangas nos ativos frageis, etiquetando-os
com mensagens que mantenham os curiosos afastados. Com essa a¢ao, pretende-se evitar uma
grande quantidade de trabalho ndo planejado e posteriores riscos nas mudangas (BEHR et al,

2004).
3.6.2.3. Desginar pessoas capacitadas para gerenciar ativos frdageis

Planeja-se eliminar qualquer acesso de pessoas sem qualificacdo para operar e
configurar ativos frageis na infra-estrutura de TI, com o intuito de estabilizar a

disponibilidade dos servigos e evitar que mudangas ndo-autorizadas sejam realizadas.
3.6.2.4. Prevenir mudancas ndo autorizadas

Mudangas ndo autorizadas em itens de configuragdo causam desvios de estados
conhecidos e confidveis. Se essas mudangas ndo forem controladas, poderdo virar uma bola de
neve, tornando os itens de configuracdo diferentes € ndo documentados. Isto ¢ absolutamente
critico durante o registro do item de configurag@o na fase de "Pegar e Liberar".

Planeja-se parar as mudancas nas configuracdes, enquanto realiza-se o procedimento

de "Pegar e Liberar". Se novas configuragcdes (novos equipamentos e servigos na infra-
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estrutura de TI), sdo silenciosamente implantados e colocados em produgdo, isto coloca em
risco a precisdo do inventario. Portanto, planeja-se seguir alguns passos:

e Criar um procedimento de implantagdo com retardo obrigatério para que as
novas configuragdes e mudangas esperem até que o processo de inventdrio
esteja completo.

e Planeja-se tracar objetivos claros para tratar com cada item de configurag@do
fragil, definindo o comego e o fim da moratéria de mudangas, e comunicando
com as partes interessadas da unidade académica uma janela de mudancas.

e Planeja-se realizar os passos de "Pegar e Liberar" e "Encontrar os Ativos
Frageis" com bastante celeridade. E irreal proibir mudancas por um longo
periodo de tempo.

e Planeja-se autorizar somente mudangas urgentes € necessarias por intermédio

do CAB/EC (BEHR et al, 2004).
3.6.3. Melhorias implantadas

A partir das melhorias propostas, iniciou-se a implantagdo. Segundo Behr (2004), para
obter-se maior controle das mudancas, faz-se necessario realizar o inventario dos principais
itens de configuragdo, identificando os itens de configuracdo com maior nimero de incidentes
e mudangas ndo planejados. Término esse levantamento, foi possivel saber quais partes da

infra-estrutura de TI precisavam ser trabalhadas na proxima fase.
3.6.3.1. Implantagdo do banco de dados de gerenciamento de configuragao (BDGC)

Utilizou-se o aplicativo Ilient SysAid para coletar de forma automadtica os principais
dados das estacdes de trabalho e dos servidores que compdem os servigos de TI. Os itens de
configura¢do que ndo foram coletados automaticamente pelo aplicativo tiveram seus dados

coletados manualmente.
3.6.3.2. Ativos frageis identificados

Identificaram-se os ativos frageis e colocaram-se avisos de que estes itens de

configuracdo ndo poderam ser modificados sem supervisdo do seu "dono".
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3.6.3.3. Pessoas capacitadas para gerenciar ativos

Para que somente o “dono” do ativo tenha acesso, todas as senhas foram alteradas e
entregues aos respectivos donos. Assim, somente os donos terdo pleno controle dos itens de

configura¢do de sua responsabilidade.
3.6.3.4. Politicas de gerenciamento de mudangas estabelecida

Elaboraram-se politicas de gerenciamento de mudangas para controlar as mudangas
ocorridas na infra-estrutura de TI, as quais estdo detalhadas no Apéncide C.
Essas politicas tém o intuito de formalizar os procedimentos de realizacdo de

mudancas na infra-estrutura de T1 buscando evitar que mudangas ndo autorizadas ocorram.

3.6.4. Resultados alcangados

Com a identificacdo dos ativos da infra-estrutura de TI que causavam grande
quantidade de incidentes ¢ mudangas ndo planejados, pode-se atuar mais fortemente na

analise e no controle de mudangas.
3.6.4.1. Diminui¢do na quantidade de mudancas ndo autorizadas

A partir do controle das mudangas efetuadas nos ativos frageis, comprovou-se a

diminui¢do de mudangas ndo autorizadas.

3.6.5. Mecanismo de validagao dos resultados alcangados

Os indicadores “quantidade de mudancgas autorizadas no periodo” e “quantidade de
mudangas ndo-autorizadas no periodo” apresentaram melhora significativa como esta
mostrado no Grafico 6 e no Grafico 7. Estes graficos foram construidos com base nos dados

mostrados no Quadro 18.
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Mudancgas de Marc¢o a Junho/07
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B Mudanga Autorizada
0O Mudanga Nao Autorizada

Grafico 6: Mudangas realizadas de marg¢o a junho de 2007

Mudancgas de Julho a Outubro/07
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Grafico 7: Mudangas realizadas de julho a outubro de 2007

Quadro 18: Mudangas registradas no periodo

Softwares ndo homologados

Tipos de Mudancgas Descrigdo Marcgo a Junho | Julho a Outubro
Mudanga Padrao Atuallz_a_goes, Rotinas do SysAid, 55% 90%
dispositivos USB
Mudanga Autorizada Com solicitagcao de servigo 25% 5%
Sem sem solicitagdo de servico,
Mudanca Nao Autorizada | sem o conhecimento da T, 20% 5%

O Quadro 19 mostra um resumo da aplicagdo na area de TI das disciplinas de

gerenciamento de mudangas e configuragdes.
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Quadro 19: Resumo da aplicagéo das disciplinas de gerenciamento de mudangas e configuragdes

Validacio

Pontos de Situacio Inicial Melhorias Melhorias Resultados dos
Atencéo ¢ Propostas Implantadas Alcancados Resultados
Alcancados

- Inventariar os - Implantagdo do
rinciais ativos banco de dados - Quantidade
ge TI P de gerenciamento de mudanca-
’ de configuracdo padrdo no

- Encontrar ativos (BDGC) . periodo,

. frageis. . .. - Diminui¢a .
Gerenciamento | Diversidade de ragets - Ativos frageis na 1INUIEao | Quantidade
de Mudanga ¢ Ativos e - Desginar identificados. nantidade de mudangas
Configuragdo s £ d autorizadas

. configuracdes ndo pessoas de mudangas .
(Atividades de . - Pessoas ~ no periodo.
documentadas. capacitadas . ndo

Controle) . . capacitadas para .
gerenciar ativos . ; autorizadas. .
frégeis gerenciar ativos. - Quantidade

’ de Mudangas
- Prevenir - Politicas de ndo
mudancas nio gerenciamento de autoriadas no
au torizg das mudancas periodo.
) estabelecidas.

Os resultados alcancados com a aplicagdo das disciplinas de gerenciamento de

mudangas e configuracdess ajudaram a consolidar a melhoria da qualidade percebida dos

servigos de TI pelos seus usudrios e clientes.

3.7. Gerenciamento de liberacdes

O Gerenciamento de Liberagdes busca garantir que as implantacdes das mudangas no

ambiente de producdo acontegam com sucesso, considerando todos os aspectos técnicos e nio

técnicos. Caso a implantagdo ndo tenha sucesso, a geréncia de liberacdo possui um plano de

recuperagdo do ambiente de produgdo para o estado original (OGC, 2000).

Nessa secdo, iniciaremos a aplicagdo da fase 3 do método proposto por Behr (2004).

Na fase 3, intitulada “Estabelecer uma biblioteca de boas configurag¢des”, sdo descritas

as atividades de liberagdo que dizem respeito a disciplina de gerenciamento de liberagdao do

ITIL.

3.7.1.

Situagao inicial

Em determinados ativos frageis, gastava-se muito tempo para restabelecer seu
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funcionamento normal, ultrapassando o tempo acordado no catalogo de servigos para

restabelecimento do servigo, causando transtorno aos clientes e usuarios.
3.7.1.1. Demora no processo de reconstru¢do de ativos

Em determinados incidentes, detectava-se que a reconstrucio de toda configuragdo de
um ativo era inviavel ou que ndo havia tempo habil para reparo. Demorava-se muito para se
colocar o ativo avariado em operagdo, pois ndo se reconstruia a configuragdo a partir da
configuragdo conhecida e documentada. Além disso, até que se tomasse a decisdo da
reconstrug¢do (refazer todas as configuracdes do ativo a partir da configuracdo padrdo de
fabrica), consumia-se muito tempo no reparo do ativo. Pela falta de conhecimento do tempo

gasto para renstru¢do de um ativo, ndo era possivel decidir entre o reparo e a reconstrugao.
3.7.1.2. Grande quantidade de tempo gasto com tarefas reativas

Havia grande dispéndio de tempo por parte dos membros da equipe de TI mais
experiente em tarefas reativas (emergenciais). Em conseqiiéncia, eles deixavam de gastar
tempo em tarefas proativas (de planejamento), que poderiam trazer maiores beneficios a

unidade académica.

3.7.2. Melhorias propostas

Com a identificagdo da situacdo encontrada, baseando-se nas melhores praticas do
ITIL e no método de visualizacdo de operagdes de Behr (2004), propde-se:
e Criar equipe de gerenciamento de liberagao.
e Criar e manter uma biblioteca definitiva de softwares — DSL.
e Criar mecanismos de reconstrucdo de ativos.
e Driar processos de aceitagdo e implantag@o.

e Definir plano de atualizacdo.
3.7.2.1. Criar equipe de gerenciamento de libera¢do

A proposta consiste em mobilizar os operadores seniores da equipe de TI e mové-los
dos papéis reativos (emergenciais) para papé€is proativos (de planejamento), onde estariam

constantemente trabalhando em planos de liberacdes. Esses planos seriam utilizados para

70



implantar modifica¢des no ambiente de produgdo de foma eficaz, efeciente e segura.

Um dos papéis da equipe de gerencimento de liberagdes consiste na criagdo e
manuten¢do de boas configuracdes dos ativos criticos e frageis da infra-estrutura que foram
identificados durante a fase anterior, no passo "pegar e liberar".

Segundo Behr (2004), para ser uma boa configuragdo esta deve passar processos de
planejamento, teste e aprovacdo para serem usadas em reconstru¢do de ativos. Estas boas
configuragdes podem ser introduzidas, de forma automatica ou manual, para colocar o ativo
em operagdo a partir da configuragdo de fabrica. Essas boas configura¢des ficam armazenadas
em um local seguro e acessivel por pessoal autorizado.

O objetivo ¢ fazer com que seja mais eficaz e eficiente configurar um ativo a partir de
uma configurag¢do padrdo (de fabrica) do que reparar. Os beneficios tipicos de se reconstruir
ao invés de reparar so:

e Reconstruir a infra-estrutura ¢ um processo automatizado e possui tempo
conhecido, em oposicdo a emergéncias e reparos, quando ndo € possivel prever
o tempo estimado de reparo.

e Reconstruir tende a introduzir menor quantidade de variacdo de configuracoes,
em oposi¢do ao ciclo de paradas e reparos pontuais que podem permitir
maiores variagdes das configuragdes.

e Pelo motivo de o processo de reconstrucdo ser automatizado, documentado e
menos complexo, o processo pode ser feito por estagiarios de TI, liberando a

equipe sénior do atendimento de emergéncias (BEHR et al, 2004).
3.7.2.2. Criar e manter uma biblioteca definitiva de softwares - DSL

O termo DSL, do inglés Definitve Software Library, ¢ utilizado para definir uma
biblioteca fisica, um repositério de armazenamento ou um repositorio légico que mantem
versdes autorizadas de todos os softwares armazenados e protegidos (OGC, 2000). As boas
configura¢des citadas anteriormente sdo armazenadas neste local.

Propde-se a criagdo de uma biblioteca definitiva de softwares (DSL), levando em
consideragdo a:

a) Designacdo de um gerente para manter um DSL.

b) Criagdo de um processo de aprovacao de boas configuracdes dentro da DSL.

¢) Adogdo de um local seguro para armazenar as midias aprovadas dentro do DSL.
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d) Adogdo de um controle de revisdo de todas as boas configura¢des armazenadas
dentro da DSL.
e) Adogdo de auditorias periddicas da DSL para assegurar que ele contenha somente

boas configuragdes autorizadas.
3.7.2.3. Criar mecanismos de reconstru¢do de ativos

Uma boa configura¢ido® sera usada no processo de construgdes replicaveis. Cada boa
configuragdo pode ser aplicada a vdarios ativos compativeis. Sdo consideradas “boas
configuragdes” porque passaram por pré-etapas de planejamento, testes e processo de
aprovacao antes de serem disponibilizadas aos usuarios para uso.

As configuracdes devem ser atualizadas quando novos pacotes de atualizacdo de
software ou hardware sdo integrados e novas aplicacdes adicionadas (BEHR et al, 2004).

Boas configuragdes sdo armazenadas em uma biblioteca de software definitivo,
denominada de DSL.

Para se obter uma boa configuragdo, a equipe de liberagdo trabalhara planejando os
seguintes passos (BEHR et al, 2004):

1- Identificar os ativos comuns dos servigos essenciais e itens de configuragdo
relacionados da infra-estrutura. A principio, considere a criagdo de listas de itens de
configurag@o nas seguintes categorias:

e Infra-estrutura e sistemas operacionais.
e Aplicagdes.
e Dados.

2- A partir desses itens de configuracdo, criar uma lista de itens de padrdes de boas

configuragdes, chamada de "catadlogo de configuragdes".

3- Para cada item de configuracdo dentro do catdlogo de configuragdes, criar um

processo repetitivo para a sua reconstrugao.

% Outra definigdo para boas configurag¢des, para maior entendimento, ¢ a diferenca entre a configuragio
de fabrica (defaut) de um equipamento e a configuragéo estabelecida pela Geréncia de TI que atenda plenamente
as necessidades da unidade académica. Esta configuragio pode ser reproduzida caso o ativo sofra alteragdes que

cause degradagdo ou indisponibilidade de sua funcionalidade.
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4- Qualquer teste deve ser feito em ambiente de teste, isolado do ambiente de
produgio.

5- Assegurar-se de que pode-se recriar cada ativo a partir de suas configuracdes de
fabrica, popularmente designado de “a partir do zero”.

6- Em ambientes de alta disponibilidade critica, propde-se o desenvolvimento de
construgdes automaticas que possam prover um processo de reconstrugdo sem a
interven¢do humana.

7- Quando o processo de engenharia de configuragdes repetitivas estiver completo,
propde-se que os seus produtos sejam armazenados em uma DSL, tornando as boas

configura¢des disponiveis.
3.7.2.4. Criar processos de aceitagdo e implantagdo

Propde-se que os processos de aceitagdo e implantacdo de modificagcdes no ambiente
de producdo sejam realizados por profissionais responsaveis pela liberagdo em conjunto com
profissionais responsaveis pelo ambiente de produgao.

Estes processos sdo responsdveis por verificar e validar as boas configuragdes
produzidas e também seu processo de implantacdo (BEHR, 2004).

Algumas questdes devem ser discutidas pela equipe de aceitacdo e implantacao:

e Quem projeta e quem especifica os requesitos do ambiente de producio?

e Quem ¢ o responsavel pela agenda da criacdo de construcdes e de implantagdo
das construgdes?

e De quais softwares ou hardwares as constru¢des dependem?

e Os coordenadores de liberagdo terdo acesso aos sistemas da produgdo?

e Todos os planos de liberagdo tém um plano de retorno valido aceito antes da

implanementa¢do dentro da produgio?
3.7.2.5. Definir plano de atualiza¢do

Em empresas que primam pela alta disponibilidade, a pratica de aplicar atualizagdes,
assim que disponiveis, ¢ menos freqiiente do que em empresas tradicionais. Adotando essa
pratica, minimiza-se os riscos de se implantar uma atualizacdo que possa conter defeitos e
ocasionar vulnerabilidades ou até indisponibilidade de servigos (BEHR et al, 2004).

Neste momento, propde-se testes em ambientes de pré-producdo que estejam

73



sincronizados (mesma configuragcdo) com o ambiente de produ¢do, para que se possa aferir a

eficacia, eficiéncia e assegura que as atualiza¢des ndo causem danos.

3.7.3. Melhorias implantadas

Apds sugerir melhorias, a pesquisa direcionou-se para a implantacdo das propostas. O
resultado esperado nesta fase consiste na criagdo de um processo de reconstrucdo de ativos da

infra-estrutura para tornar mais rapido o retorno desses ativos a operagdo normal.
3.7.3.1. Time de liberacdo criado

Definiu-se que a equipe de liberacdo seria formada pelos donos dos servigos
designados anteriormente, os quais s30 membros mais antigos e experientes da Geréncia de
TI, deixando assim as operagdes rotineiras sob os cuidados de estagiarios com supervisao

constante.
3.7.3.2. Procedimentos de reconstrucdo de ativos criados

Criaram-se na unidade académica procedimentos simples para a criagdo e
armazenamento das configuracdes repetitivas que foram repassados aos membros da Geréncia
de TI, como descrito no Apéndice B.

Pelo fato de se tratar de uma unidade de pequeno porte, todas as atividades descritas

tem por responsavel o gerente de TI.
3.7.3.3. DSL criada

Disponibilizou-se um servidor com capacidade suficiente para abrigar uma biblioteca
de software definitivo que comporta tanto os softwares em uso quanto os arquivos de
configura¢des repetitivas. Os procedimentos para aprovagcdo de insercdo de softwares e

configuragdes estdo descritos no Apéndice B.
3.7.3.4. Processos de aceitagdo e implantagdo criados

Para prover infra-estrutura de TI para o ambiente de producdo serd necessario os
seguintes passos (BEHR et al, 2004):

e A equipe de liberagdo deve checar todas as ferramentas necessarias, midias
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de software e documenta¢do do DSL.
e Os estagidrios submeterdo uma requisicdo de servigo ou mudanca ao CAB
para conseguir aprovagdo e uma agenda de implantacio;
e Uma vez que o desenvolvimento tenha sido aprovado e testado, ele ¢
liberado para produgio.
Todos esses passos para aceitag@o e implantacdo de boas configuragdes estdo inclusos

no Apéncide B de forma mais detalhada.
3.7.3.5. Plano de atualizac¢do criado

Definiu-se que de seis em seis meses serdo auditadas todas as boas configuracdes, com
o objetivo de verificar se precisam ser atualizadas. Este plano estd mais detalhado no

Apéndice B.

3.7.4. Resultados alcangados

Observou-se uma melhora no tempo de restabelecimento dos servigos a partir da

queda ou degradagdo da qualidade de servigos de TI.
3.7.4.1. Diminui¢cdo do tempo de reconstrugdo de ativos criticos

Com a criacdo de procedimentos de reconstrug@o, varios ativos que fazem parte de
servigos de TI passaram a poussuir um processo de reconstru¢do e pode ser utilizado, caso
necessario. Dessa forma, com o procedimento pronto para ser implantado, houve diminuigao

no tempo de reconstrucao de ativos.
3.7.4.2. Diminui¢do do tempo gasto com tarefas reativas

Outro efeito da criagdo de procedimentos detalhados de reconstrucdo foi a diminuigao
do tempo gasto pelos membros mais experientes da TI com tarefas reativas relacionadas a
incidentes, as quais foram transferidas para membros menos experientes. Dessa forma, os
membros mais experientes passam a dedicar mais tempo a tarefas proativas relacionadas a

criacdo de procedimentos de recostrugdo e planejamento de uma melhor infra-estrutura de TI.
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3.7.5. Mecanismo de valida¢do dos resultados alcangados

O indicador “tempo de provisdo de boa configuragdo conhecida” diminuiu como pode

ser verificado no Grafico 8, melhorando a eficiéncia no provimento de configuagdes

repetitivas.

As barras azul e vermelha mostram em margo e outubro de 2007, respectivamente, o

tempo de reconstrucdo dos ativos mais criticos da infra-estrutura de TI, a partir da

configuragdo padrdo de fabrica, das categorias apresentadas.

Tempo de Provisionamento de Boas

Configuragoes

350

318

B mar/07

B out/07

300

250

200+

Horas

1501

100

50+

37 Estagbes 1 Senvidor de 2 Senidores
de Trabalho E-Mail

de Rede

2 Firewalls Total

Grafico 8: Comparativo do tempo de provisionamento de configuragdes conhecidas

No Quadro 20 mostra os valores obtidos para a geragdo do Grafico 8.

Quadro 20: Tempo de provisionamento de configuragdes — valores obtidos

Tempo de Provisionamento de Configuragées

Marco/2007 Outubro/2007
Estacdes de Trabalho 6:00:00 0:30:00
Serv. E-Mail 16:00:00 16:00:00
Serv. Rede 16:00:00 16:00:00
Firewall 24:00:00 4:00:00
Total 62:00:00 36:30:00

O Quadro 21 mostra o nivel de gerenciamento de liberagdo com a respectiva estrutura

da proposta do conjunto de melhorias.
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Quadro 21: Resumo da aplicacdo das disciplinas de gerenciamento de liberagdo

Pontos de Situacio Melhorias Melhorias Resultados Validacdo dos
Atencio Inicial Propostas Implantadas Alcancados Resultados
¢ P P § Alcancgados
- Criar time de
gerenciamento de - Time de
liberagao. liberagéo criado.
- Demorano | - Criar mecanismos | - Procedimentos T
~ ~ - Diminuicdo
processo de de reconstrugdo de de reconstrugio
N . . . do tempo de
reconstru¢do | ativos. de ativos criados. ~
. reconstrucio
. de ativos. X
Gerenciamento . . de ativos - Tempo de
. - - Criar e manter uma | - DSL criada. . o
de Liberagdo o criticos. provisionamento
.. - Grande Biblioteca
(Atividades de . . de boas
Liberacdo) quantidade Definitiva de - Processos de - Diminuigio configuragdes
de tempo Softwares — DSL. aceitagdo e ’
. - do tempo gasto
gasto com implantagdo
. . com tarefas
tarefas - Criar processos de | criados. .
. e~ reativas
reativas aceltacao e
implantagao. - Plano de
atualizacdo
- Definir plano de criado.
atualizacdo.

Os resultados alcancados com a aplicagdo da disciplina de gerenciamento de

liberagdos ajudaram a consolidar a melhoria da qualidade percebida dos servicos de TI pelos

seus usuadrios e clientes.

3.8. Melhoria continua

Para cada uma das disciplinas anteriores foram adotados um conjunto de medidas para

avaliar o sucesso da implantacdo das melhorias propostas, conforme mostrado no Quadro 22.

Quadro 22: Relagao entre disciplinas e indicadores

Disciplinas

Indicadores

Gerenciamento de Niveis de Servigos

Pesquisa de satisfacdo

Central de Servigos

Controle de abertura e fechamento de solicitagdo de

servicos

Sistema de alertas de mudanga

Gerenciamento de Incidentes e Problemas

MTBF
MTTR

Gerenciamento de Mudangas e Configuragdes

Quantidade de mudanga-padréo no periodo
Quantidade de mudangas autorizadas no periodo
Quantidade de Mudangas nao-autoriadas no periodo

Gerenciamento de Liberagdoes

Tempo de provisionamento de boas configuragdes
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Dessa forma, devemos periodicamente acompanhar todas as medidas sugeridas nas
secdes anteriores buscando avaliar quais indicadores tem tido tendéncias positivas ou
negativas.

As disciplinas com indicadores com tendéncias negativas deverdo ter maior aten¢do da

equipe de TI.

3.9. Analise geral

Neste capitulo mostramos como as informacdes sobre gerenciamento de servigos
contidas no ITIL pode ser implantada utilizando-se o método de visualizagdo das operagdes
do ITPI.

O ponto focal que rege a integragdo do ITIL com o método de visualizagdo das
operagdes ¢ que a principal causa do mal funcionamento de um ambiente de TI é a ocorréncia
de mudancgas ndo planejadas. A fonte principal de mudangas ndo planejadas s@o acessos ndo
autorizados ou a ocorréncia de mudancas ndo autorizadas.

A implantacdo das melhorias propostas e os resultados alcangados obtiveram sucesso e
melhoraram de fato diversos indicadores de desempenho.

O Quadro 23 apresenta um resumo de todos os pontos de atengcdo com as melhorias
propostas, solugdes implantadas, resultados alcangados e as métricas utilizadas pelos

indicadores de desempenhos adotados.
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4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresentam-se e analisam-se os resultados desta pesquisa, a partir
das propostas de melhoria, com base em um método de aplicagdo das melhores praticas
para gerenciamento de servigos de TI.

Discussio dos resultados

4.1. Resultados alcancados

Nesta dissertagdo cumprimos o objetivo geral de propor o uso da colegdo de
melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) para
gerenciamento de servicos da area de TI de uma unidade académica.

Cumprimos os objetivos especificos de:

e Elaborar uma revisio sobre o tema de gerenciamento de servigos:

o Nesta dissertacdo apresentamos uma revisdo do ITIL e do método de

visualizag¢do de operagdes do ITPI.
e Diagnosticar os problemas da area de T1;

o Para cada disciplina do ITIL, foi efetuado um levantamento das
questdes mais importantes para a degrada¢do dos servicos de TI
prestados.

e Propor solucdes de melhoria para mitigar os problemas diagnosticados:

o Para cada disciplina do ITIL com as questdes levantadas, foi

propostas um conjunto de melhorias.
e Implantar as solu¢des de melhoria propostas:

o Este conjunto de melhorias foi implantado por meio de algumas
solu¢des relatadas.

e Analisar o impacto das melhorias implantadas na unidade académica.

o Para cada uma das disciplinas, um conjunto de métricas foi definido
para gerar indicadores de desempenho que pudessem mostrar

tendéncias positivas ou negativas.
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4.1.1.

Elevacao do nivel de maturidade em gerenciamento dos servigos de TI

Apo6s a implantacdo das solugdes propostas e de uma avaliacdo dos indicadores de

desempenho levantados, efetuamos uma nova avaliagdo da maturidade dos processos de

gerenciamento de servigos de TI, confrontando resultados de pesquisas de maturidade de

agosto de 2006, marco de 2007 e outubro de 2007. Todas as trés pesquisas utilizaram os

mesmos questionarios de avaliacdo de maturidade. O resultado dessas pesquisas esta

mostrado no Grafico 9. Os valores que construiram o Grafico 9 estdo mostrado no Quadro

24.
Quadro 24: Nivel de maturada obtido no final das melhorias implantadas
Ger. . ~ . Niveis de | Central de |, . =
Més Mudanc¢a | Configuragdes | Problemas | Incidentes Servigos Servigos Liberacado
| Ago/06 0 0 0 1 0 1,5 0
Mar/07 0 1,5 0 1 2,5 1,5 0
Out/07 1 2 1 2,5 1,5 2,5 1,5
Nivel de Maturidade dos Processos Final H ago/06
25- B mar/07
O out/07
2 _
o
o
[}
=
§ 1,54
©
=
(]
° 1-
°©
2
pd
0,54
0 _
Mudanga Configuragdo  Problemas Incidentes Nivel de Central de Liberagao
Servico Servigos

Grafico 9: Avaliacdo dos niveis de maturidade em gerenciamento de servicos de TI entre agosto de

2006 a outubro de 2007

No Grafico 9 observamos uma evolug¢do da maturidade da area de TI da unidade

académica ao longo do tempo.

O gerenciamento de niveis de servicos teve pontualmente uma piora no nivel de
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maturidade. Segundo a OGC (2001), o gestor de niveis de servigos deve dedicar seu tempo
exclusivamente para as atividades de gerenciamento de niveis de servigo, podendo ser
penalisado com a degradacdo do nivel de maturidade e, consequentemente, com a nao

entrega dos objetivos das atividades dessa geréncia.
4.1.2. Disponibilidade dos Servigos de TI

Segundo a OGC (2001), o calculo da disponibilidade se d4 da seguinte forma:

Disponibilidade(%) = (RS’?;_;ND) x100

Onde :

- TSA = tempo de servigo acordado.

- IND = atual duragdo da indisponilidade dentro do tempo de servigo acordado.

Os dados foram extraidos de um software o qual faz o monitamento dos principais
componentes dos servigos disponibilizados pela area de T1.

Com a implantacdo das solugdes propostas, houve uma melhora geral na

disponibilidade dos servicos de TI conforme pode ser observado no Gréfico 10.

Disponibilidade dos Servigos de Tl

102,00%
100.00% |
98/00% | —— "\

96,00% //
94,00% - \ / —— Senico de Email
V

o/ |
83884‘: —— Senico WWW

88,00% - Senigos de Rede
86,00% - .
84,00% - Monitoramento

82,00% !

Grafico 10: Disponibilidade dos servigos
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5. CONCLUSOES

Neste capitulo apresentaremos as principais conclusdes extraidas da aplicagdo das
melhores praticas de gerenciamento dos servicos de TI utilizando o ITIL e o método de
visualizag¢do de operagdes do ITPI.

Observa-se que com a implantagdo do método baseado no ITIL, os niveis de
disponibilidade dos servigos oferecidos pela area de TI aos membros da unidade académcia
normalizaram-se, conseguindo atingir os niveis acordados no catdlogo de servigos. Desta

forma, o nivel de satisfacdo dos usuarios e clientes também obteve aumento.
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6. TRABALHOS FUTUROS

Alguns trabalhos futuros poderiam complementar os trabalhos desenvolvidos nesta
dissertagdo, tais como:
e Implantar a contratagdo de servigos terceirizados com acordos de niveis de servigos
definidos.
e Implantar a cultura da melhoria continua.
e Formatar um painel de controle com todos os indicadores de desempenho

relevantes.
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APENDICE A — PESQUISA DE SATISFACAO

O objetivo dessa pesquisa ¢ avaliar o nivel de satisfacdo dos usudrios e clientes dos

servicos de TI oferecidos pela Geréncia de TI desta unidade académica. A pesquisa se

dividi em avaliar:

e O conteudo retornado pelo servigo apds o usuario ou clientes requisitar.

e A precisdo das informagdes requisitadas.

e A disponibilidade do servigo.

e A facilidade de uso do servigo.

e O suporte prestado pela Geréncia de TI ao servigo.

A seguir, encontra-se a tabela com a lista de pontuagdo que cada pergunta pode

receber a partir do critério de escolha do entrevistado para avaliar os servigos de T1.

Pontuacdo | Descricdo

Muitissimo fraco ou inexistente

Muito pobre

Fraco

Bom

Muito bom

A |WIN|~ O

Excelente

Armazen. Correio
Remoto de Eletronico
Arquivos

Acesso a
Internet

Suporte a
Eventos

Hospedagem
de Sites

CONTEUDO

O servigo gera o produto que
vocé precisa?

O conteudo do sistema esta de
acordo com suas
necessidades?

PRECISAO

O servigo gera produtos
seguros?

O servigo gera produtos
corretos?

DISPONIBILIDADE

O servigo esta disponivel
quando vocé necessita dele?

O servigo esta disponivel
como acordado no catalogo de
seriveos?

FACILIDADE DE USO

O servigo ¢ amigavel?

O servigo ¢ facil de usar?

SUPORTE A SERVICOS

O suporte a servigos é
prestado como acorado no
catalogo de servicos de TI?

Vocé esta satisfeito com o
suporte prestado pela
Geréncia de TI?
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APENDICE B — POLITICAS DE GERENCIAMENTO DE
LIBERACAO

Politicas de Gerenciamento de Liberacao

- Biblioteca de Software Definitivo (DSL)
e Qualquer software s6 podera ser armazenado com o aval do responsavel

(dono) do DSL.

- Configuracdes Repetitivas

e Defini¢do: imagens de instalagdes de servidores e estacdes de trabalho bem
sucedidas.

e S6 podera armazenar na DSL configuragdes repetitivas que foram testadas
pelo menos uma vez e atestadas sua eficacia pelo membro que o criou e pelo
membro da unidade académica que o usara.

e Todo procedimento de reconstrugdo a partir da configuracdo repetitiva
criada deve ser armazenado em um arquivo *.txt na pasta onde foi

armazenado no DSL e no sistema de help desk como historico.

- Processo de Liberacio para Producio

e A equipe de liberagdo deve primeiro ter checado em todas as ferramentas
necessarias, midias de software e documentagao da DSL.

e Lembrar que a equipe responsavel por novas constru¢des da infra-estrutura
tem requerimentos obrigatorios e separados.

e A equipe de operagdes provera o sistema.

e Os estagiarios submeterdo uma requisi¢do de servigo ou mudanca ao CAB
para conseguir aprovagao ¢ uma agenda de implementagao;

e Uma vez o desenvolvimento foi aprovado e testado, ele ¢ liberado para

producao.
- Atualizacoes

e De seis em seis meses ¢ feita uma auditoria para averiguar a atualidade das

versdes dos softwares e das configuragdes repetitivas.
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APENDICE C — POLITICAS DO GERENCIAMENTO DE

MUDANCAS
Politicas de Mudanca

- Conceitos

Mudanga - ajuste, alteracdo, configuracdo que modifique a forma como o
servico ¢ prestado;

Mudanca autorizada — toda mudanga que possui um chamado aberto e que
tenha sido executada.

Mudanca nfo autorizada — toda mudanga que nio possua um chamado

aberto e foi executado sem o consentimento da equipe de TI.

- Politicas

1.

Cada servigo de TI e seus itens de configuragdo relacionados devem ter um
“dono” que se responsabiliza pela qualidade do servigo por eles prestado;

O dono do servigo serd o responsavel por toda mudanga ocorrida no mesmo;
Toda mudanca deve ser levada ao conhecimento do Gerente de TI em
reunides semanais de mudancas para que seja analisada e ponderada sobre
sua relevancia e sua aplica¢do;

Usudrios ndo tem permig¢do para realizar mudangas em estagdes de trabalho;
As senhas das estagdes de trabalho ¢ de propriedade exclusiva da Geréncia
de TI;

Antes de cada mudanga, o responsavel dever assegurar-se de que:

o Todas as informagdes sobre mudancas realizadas no ativo estdo em
maos antes de se realizar qualquer mudanca (procedimento de
primeira resposta);

o haverd um procedimento para desfazer a mudangas caso ela ndo
funcione adequadamente (exemplo: backup do estado anterior a
mudanga).

Toda mudanca deve ser acompanhada e autorizada por seu dono.
Toda mudanga deve ser documentada detalhadamente no sistema de Help
Desk http://sys:8080 para posterior rastreio, caso necessario.

Informar a toda equipe de TI sobre as mudancas ocorridas nos servigos, via
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10.

11.

12.

e-mail e pessoalmente, para equalizar o conhecimento e fornecer aos
usuarios dos servigos esclarecimentos relevante a eles.

Mudangas deverdo ocorre dentro das janelas de manutencdo (de 12:00 as
14:00 e apos as 18:00);

Se necessario e relevante for, avisar aos usuarios do servigo sobre as
mudancas ocorridas via e-mail, reuni-los se for uma mudanca de grande
propor¢do (alteragdo de rotina de trabalho, por exemplo) e prestar
esclarecimento quando necessario;

Realizar reunides semanais curtas para autorizar, negar, negociar mudangas.
(Mudangas autorizadas serdo agendadas, implantadas e verificadas antes de

serem colocadas em produc¢io).
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APENDICE D — CATALOGO DE SERVICOS DE TI REFORMULADO
Catalogo de Servicos de TI

Este catalogo de servigos discrimina as atividades prestadas pela Geréncia de TI da
Unidade Académica para seus usudrios internos.
Os clientes atendidos pela Geréncia de TI sdo os membros da Unidade Académica.

Descricao dos Servicos Prestados

1) Servico de Armazenamento Remoto de Arquivos;

e Responsavel: Analista de TI;

e Descricdo: implementagdo e suporte a infra-estrutura para prover servigo de
armazenamento de arquivos em pastas compartilhadas na rede de dados da
unidade académica;

e Escopo: atender as necessidades de armazenamento publico e privado de
arquivos dos membros da Unidade Académica,;

e Fora do Escopo: atender ndo-membros da Unidade Académica;

e Gatilho: Solicitagdo de servigo;

e Resultado: Pastas compartilhadas acessivel funcionando;

¢ Indicadores-Chave do Processo: Servi¢o disponivel dentro dos limites e
capacidade acordados, satisfagdo do cliente;

e Processos e Ferramentas: processo de solicitagdo de servigos, infra-
estrutura de rede, servidores de arquivos;

e Procedimentos de Requisicio de Mudancas: Solicitacdo via Help Desk,
aos responsaveis pelo servigo para analise. Se aceita sera acordado prazo
para implantacdo e execucdo;

e Horarios de Manutencido: O servigo terd manutencdo durante o horario
comercial, podendo ser alterado mediante acordo prévio com antecedéncia
de 48 horas.

e Restabelecimento do servico: O servigo deverd ser restabelecido em 8
(oito) horas a partir da detec¢@o da degradacdo ou indisponibilidade.

e Disponibilidade: Este servico estara disponivel 24 x 7, de segunda a

segunda.

94



2) Servico de Correio Eletronico;

Responsavel: Analista de TI;

Descri¢do: Prover servigo de correio eletronico aos membros da unidade
académica;

Escopo: atender os membros da Unidade Académica;

Fora do Escopo: atender ndo-membros da Unidade Académica;

Gatilho: Solicitagdo de servigo;

Resultado: servico funcionando corretamente;

Indicadores-Chave do Processo: Acesso externo operante, acesso interno
operante, satisfacdo do cliente;

Processos e Ferramentas: Pessoal treinado, infra-estrutura de rede, link
com a internet, servigo de DNS, servidor de e-mail; satisfagdo do usuario;
Procedimentos de Requisicado de Mudancas: Solicitacdo via Help Desk,
aos responsaveis pelo servico para analise. Se aceita serd acordado prazo
para implantagdo e execucao;

Processo de Suporte: Apds aberta solicitagdo no sistema de Help Desk,
sera atendida e sua evolucao sera relatada ao solicitante;

Horarios de Manutenc¢ao: O servico tera manutengdo durante o horario
comercial, podendo ser alterado mediante acordo prévio com antecedéncia
de 48 horas.

Restabelecimento do servico: O servigo devera ser restabelecido em 8
(oito) horas a partir da detec¢@o da degradacdo ou indisponibilidade.
Disponibilidade: Este servico estard disponivel 24 x 7, de segunda a

segunda.
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3) Servico de Acesso a Internet.

Responsavel: Gerente de TI;

Descri¢do: prover e manter infra-estrutura de rede para o servigo
disponibilizado pela provedora de internet;

Escopo: manter infra-estrutura que estda sob o dominio da Unidade
Académica;

Fora do Escopo: manter infra-estrutura pertencente a provedora de internet
e de outros locais fora da Unidade Académica, disponibilizar internet para
ndo-membros da Unidade Académica;

Gatilho: Solicita¢do de Servigo;

Resultado: acesso a internet;

Indicadores-Chave do Processo: acesso a internet operante, tempo entre
falhas, satisfacdo do cliente;

Processos e Ferramentas: Infra-estrutura de rede, pessoal treinado,
roteador, servigco de DNS;

Procedimentos de Requisicio de Mudancas: Solicitagdo via Help Desk,
aos responsaveis pelo servigo para analise. Se aceita serd acordado prazo
para implantacdo e execucdo;

Processo de Suporte: Apds aberta solicitagdo no sistema de Help Desk,
sera atendida e sua evolug¢do sera relatada ao solicitante;

Horarios de Manutencio: O servigo tera manuten¢do durante o horario
comercial, podendo ser alterado mediante acordo prévio com antecedéncia
de 48 horas.

Horario de suporte: de segunda a sexta-feira, das 8:00 as 12:00 e das 14:00
as 18:00.

Restabelecimento do servico: O servico devera ser restabelecido em 4
(quatro) horas a partir da detecg¢@o da degradacdo ou indisponibilidade.
Disponibilidade: Este servigo estard disponivel 24 x 7, de segunda a

segunda.
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4) Servicos de Suporte a Eventos e Treinamentos;

Responsavel: Analista de TI;

Descricdo: Suporte a equipamentos de tecnologia que fardo parte de
eventos e treinamentos oferecidos pela Unidade Académica;

Escopo: Servigo prestado aos eventos e treinamentos do oferecidos pela
Unidade Académica;

Fora do Escopo: Prestar serviso de suporte a eventos e treinamentos que
ndo forem organizados pela Unidade Académica;

Gatilho: Solicitagdo de servigo;

Resultados: Infra-estrutura adequada e testada para eventos ou
treinamentos;

Indicadores-Chave do Processo: Revisdo prévia de toda infra-estrutura de
eventos e treinamentos, suporte durante o evento ou treinamento e
satisfagdo do cliente;

Processos e Ferramentas: processos de suporte, pessoal especializado,
ferramentas de suporte e equipamentos solicitados.

Procedimentos de Requisicio de Mudancas: Solicitagdo via Help Desk,
aos responsaveis pelo servico para analise. Se aceita serd acordado prazo
para implantacdo e execucdo;

Processo de Suporte: Apds aberta solicitacdo no sistema de Help Desk,
sera atendida e sua evolug¢@o sera relatada ao solicitante;

Horarios de Manutencio: O servigo terd manutencdo durante o horario
comercial, podendo ser alterado mediante acordo prévio com antecedéncia
de 48 horas.

Restabelecimento do servico: O servico deverd ser restabelecido em 8
(oito) horas a partir da deteccdo da degradagdo ou indisponibilidade.

Disponibilidade: Este servigo estara disponivel duas horas antes do evento.
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5) Servicos de Hospedagem de Websites;

Responsavel: Gerente de TI.

Descri¢do: Publicacdo de sites na internet referente a eventos realizados
pela Unidade Académica e para clientes externos (mediante solicitagdo da
diretoria da Unidade Académica);

Escopo: Publicacdo e manuten¢do da infra-estrutura de publicacdo de sites;
Fora do Escopo: Manutengao e criacdo de sites;

Gatilho: Solicitagdo de servigo;

Resultados: Site publicado na internet;

Indicadores-Chave do Processo: Monitoramento peridodico, manutengdo
preventiva;

Processos e Ferramentas: processos de suporte e manutencdo, pessoal
especializado, servidores funcionando.

Procedimentos de Requisicio de Mudancas: Solicitagdo via Help Desk,
aos responsaveis pelo servico para analise. Se aceita serd acordado prazo
para implantagdo e execucao;

Processo de Suporte: Apds aberta solicitagdo no sistema de Help Desk,
sera atendida e sua evolugdo sera relatada ao solicitante;

Horarios de Manutenc¢ao: O servico tera manutengdo durante o horario
comercial, podendo ser alterado mediante acordo prévio com antecedéncia
de 48 horas.

Restabelecimento do servico: O servico devera ser restabelecido em 8
(oito) horas a partir da detecg¢@o da degradacdo ou indisponibilidade.
Disponibilidade: Este servico estard disponivel 24 x 7, de segunda a

segunda.
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ANEXO 1 - PESQUISA DE NiVEL DE MATURIDADE TRADUZIDA
PARA O PORTUGUES

Fonte: http://www.cism.com.sg/ITILcafe_download.htm

Obs: Tradugdo ndo-oficial

Anexo 1.1 — Central de Servicos

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 - Pré-requisitos

o 1. Existe uma Central de Servigos para gerenciar, coordenar e resolver incidentes informados
pelos clientes?

2. A Central de Servigos é reconhecido como ponto de contato para todas as demandas de
clientes e usuarios?

3. A Central de Servigos fornece aos clientes informagdes quanto as mudancgas planejadas?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questées obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 - Intencdo de Gerenciamento

o 4. A necessidade da Central de Servigos para o negdcio esta claramente identificada e
entendida?

o 5. Existem suficientes recursos, orgamento e compromisso gerencial para a efetiva operagao da
Central de Servigos?

6. A Central de Servicos é entendido pela Geréncia Sénior como uma fungéo estratégica?

7. A finalidade e os beneficios da Central de Servigos estdo disseminados na organizagao?

8. Foi conduzido um programa de educagéo e/ou treinamento para clientes e usuarios sobre a
utilizagéo e beneficios da Central de Servigos?

Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ('O') + 1 outa
resposta 'S’

Nivel 2 - Capacidade do Processo

O | 9. Houve acordo quanto as fungdes da Central de Servigos?

o 10. Os operadores da Central de Servigos tém procedimentos ou estratégia para obterem dos
clientes a informagéo necessaria ao atenderem um chamado?

11. A Central de Servigos fornece aos clientes/usuarios informagdes sobre disponibilidade de
O | servigos, e um nimero de referéncia do incidente para uso em comunicagdes de follow-up, bem
como informagdes sobre o progresso de qualquer solicitagdo que esteja sendo tratada?

o) 12. A Central de Servigos realiza uma avaliagéo inicial de todas as demandas recebidas, para
tentar resolvé-las ou direciona-las para quem possa, com base nos niveis de servigo acordados?

13. A Central de Servigos comunica aos clientes quanto a altera¢des planejadas ou temporarias
dos niveis de servigo?

14. A Central de Servigos informa ao cliente a mudanca de status ao ser fechado um incidente?

15. A Central de Servigos fornece informagdes gerenciais e recomendacgdes para melhoria de
servigos?

16. Foi avaliada a composic¢éo da carga de trabalho para determinar o pessoal necessario,
habilidades requeridas e custos associados da Central de Servigos?

17. A Central de Servigos realiza pesquisas de satisfagédo dos clientes?

18. A Central de Servigos é notificado sobre novos servigos ou alteragdes em servigos
existentes?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ("O') + 2 outras
resposta 'S’

Nivel 2.5 - Integragéo Interna

19. A Central de Servigos oferece um ponto unico de contato para todas as demandas de
o clientes?
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20. A Central de Servigos tem acesso a uma biblioteca de documentacéo de todos os produtos,
hardware e software, e material de referéncia utilizado pelos clientes/usuarios?

21. Os incidentes/problemas/mudancas importantes da semana anterior séo revisados com os
clientes?

22. Existe uma lista de clientes, e essa lista € usada para monitorar seu nivel de satisfagdo?

23. O pessoal de suporte de segundo nivel é envolvido com A Central de Servigos, seja em
tempo integral seja em rodizio?

Pontuacdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 3 — Produtos

24. E mantida uma base tnica com informagdes detalhadas sobre clientes /usuarios e
fornecedores?

25. Existem formularios-padréo para identificagdo e captura das informagdes sobre clientes /
usuarios?

26. Os servigos oferecidos pela Central de Servigos estéo claramente definidos para clientes e
demais partes interessadas?

27. Sao produzidos relatorios regulares, para todas as equipes que contribuem com o processo
de provimento de servigos, acerca dos tipos de contatos realizados pelos clientes?

28. E feita uma analise da carga de trabalho para refinar a determinagéo da composicéo e nivel
da equipe?

29. Sao feitas revisbes gerenciais semanais para tratar da disponibilidade de servigos, satisfagao
dos clientes e principais tipos de incidentes?

30. A Geréncia verifica as recomendagdes da Central de Servigos para melhoria de servigos?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questées obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3.5 - Controle de Qualidade

31. Os padrdes e critérios de qualidade aplicaveis ao registro de incidentes e manejo de
chamados estao claramente definidos para os operadores do Central de Servigos?

32. Os Acordos de Niveis de Servigo estéo disponiveis e sdo entendidos pelos operadores da
Central de Servigos?

33. O pessoal responsavel pelas atividades de Central de Servigos ¢ adequadamente treinado?

34. A organizagao estabelece e revisa os objetivos e metas da Central de Servigos?

35. Sdo usadas ferramentas adequadas em apoio a fungao de Central de Servigos?

Pontuagao minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Level 4 - Management Information

36. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes a satisfagdo com os servigos?

37. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes ao desempenho operacional da Central
de Servigos?

38. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes as necessidades de conscientizagéo /
treinamento dos clientes?

39. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes a analise de tendéncias na ocorréncia
e resolucéo de incidentes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Level 4.5 - Integragcao Externa

40. Sao promovidas reunides regulares com as partes interessadas para discutir as questdes
relacionadas a Central de Servigos?

41. A Central de Servigos controla o Gerenciamento de Incidentes, e as interfaces de atuagéo
sdo claramente definidas e reconhecidas?

42. A Central de Servigos recebe do Gerenciamento de Mudancgas informagdes acerca de
mudangas iminentes sobre os servigos?
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43. A Central de Servigos troca informagdes com o Gerenciamento Niveis de Servigo sobre
falhas nos Acordos de Niveis de Servigo e comprometimentos resultantes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

44. E verificado com os clientes se as atividades executadas pela Central de Servicos estao
alinhadas com suas necessidades de negécios?

45, E verificado com os clientes se eles estdo contentes com os servigos oferecidos?

46. Sao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

47. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes séo incluidas em planejamento de
melhoria dos servigos?

oO|O0O0OO|O

48. E verificada a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos prestados?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatorias ('O')
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Anexo 1.2 — Gerenciamento de Nivel de Servi¢o

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

1. Pelo menos algumas atividades dos acordos de nivel de servigo (ANS) séo estabelecidos com

o a organizagéo, exemplo: definicdo de servigco, negociagdo de ANS’s, etc?
2. Vocé ja identificou os clientes dos seus servigos de TI?
3. Os atributos dos servigos foram identificados?
Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’
Nivel 1.5 - Intencdo de Gerenciamento

Po) 4. Os objetivos e beneficios da geréncia de nivel de servigo estdo sendo disseminados pela
organizagéo?
5. As informagdes apropriadas nas quais se baseiam os niveis de servigo foram determinadas?
6. Existem procedimentos de concordancia pelos quais cada Acordo de Nivel de Servigo sdo
negociados e revistos?
Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’
Nivel 2 — Capacidade do Processo

0|7.As responsabilidades pelo gerenciamento de nivel de service foram designadas?

Ols.0 catalogo de servicos existentes ja foi montado?

O | 9. Existem mecanismos de monitoracao e revisdo dos niveis de service existentes?
10. O catalogo de servigcos da uma visao clara e precisa de todos os servigos que estdo sendo
fornecidos?
11. Todos os servicos requisitados pelos clientes séo verificados?
12. Vocés possuem um mecanismo que leva a melhoria dos servicos?
13. Os servigos sdo priorizados no catalogo de servicos?
14. Existe um mecanismo que agende a implementacéo dos servicos?
15. A maioria dos servicos utilizam ANSs?
16. Todos os ANSs foram revisados e acordados com os clients?
17. A maioria dos ANSs possuem contratos de garantia de servigo com terceiros e ANOs
(acordos de nivel operacionais) definidos?
18. Existem mecanismos definidos para monitarar e medir todos os itens nos ANSs ja definidos?
19. Os ANSs sao revistos regularmente?
20. A maioria dos ANSs, ANOs e contratos de suporte com terceiros sdo realmente utilizados?
Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questées obrigatérias (‘O') + 6 outas
respostas 'S’
Nivel 2.5 — Integragéao Interna

O | 21. voce compara os servicos fornecidos com os niveis de servico acordados?
22. Existe um mecanismo para manter seu catalogo de servigos alinhados com
novidades/mudancas nos servicos?
23. Vocé usa os registros dos servigos para fornecer ao gerenciamento e aos usuarios
informacdes realmente Uteis na qualidade do servigo?
Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’
Nivel 3 — Produtos

O | 24. Relatorios de servicos padrées sdo emitidos regularmente?

25. Os servigos e seus componentes (equipamentos) estao explicitamente definidos e os que séo
excluidos sdo documentados nos ANS's?

26. Os ANSs identificaram claramente os alvos principais por hora de servigo, disponibilidade,
confiabilidade, suporte, tempo de resposta e facilidade de mudancas?

27. Os components do servico estdo identificados como itens de configuragéo (ICs)?

Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ('O’) + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

103



28. Os padrdes e outros critérios de qualidade para a GNS estdo documentados?

29. O pessoal responsavel pelas atividades do GNS esta devidamente treinado?

30. A organizacgdo define ou revé os alvos ou até mesmo os objetivos para o GNS?

31. A organizagéo utiliza alguma ferramenta para dar ap6io ao GNS?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias (‘O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagao

32. Vocé fornece ao gerenciamento informagdes referentes aos alvos dos servigos e o
desempenho atual?

33. Vocé fornece ao gerenciamento informagdes sobre tendéncias e quebras no nivel de servigo?

34. Vocé prové ao gerenciamento informagdes a respeito de padrdes de servigos oferecidos?

35. Vocé prové ao gerenciamento informagdes a respeito do numero de requisi¢bes para
novos/mudangas nos servigos?

36. Vocé prové ao gerenciamento informagdes referentes as tendéncias nas requisicées de nivel
de servigo?

37. Os SLA estao monitorando graficos fornecidos para dar uma amostra de como os objetivos
foram mapeados até os alvos?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias (‘O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4.5 - Integracao Externa

38. Os ANS's envolvem ativamente Gerenciamento de Disponibilidade relacionado aos niveis de
servigo?

39. Em algum momento a negociagdo dos niveis de servigo faz com que o GNS consulte as
areas de servico de entrega e suporte tais como Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento
Financeiro para Servigos de Tl, Central de Servigos e Gerenciamento de Mudangas?

40. O GNS ¢é consultado pela Geréncia de Mudangas em relagédo aos impactos poténciais aos
niveis de servigo acordados?

41. O GNS garante que o catalogo de servigo ¢é integrado e mantido como parte da Base de
Dados do Gerenciamento de Configuragédo (BDGC)?

42. O GNS garante que as metas de incidentes e problemas tratados incluidos nos ANSs s&o os
mesmos daqueles que estdo nas ferramentas do Central de Servigos?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

43. Vocé checa com o cliente se as atividades executadas pelo Gerenciamento de Nivel de
Servigo suporta adequadamente a necessidade de seus negécios?

44. Vocé checa com os clientes se eles estdo satisfeitos com os servigos fornecidos?

45. VVocé monitora constantemente tendéncias na satisfagdo dos clientes?

46. Voce utiliza as informagdes colhidas com os clientes para organizar a agenda de melhorias?

|0 |00 | O

47. VVocé monitora a percepgado de valor dos clientes em relagdo aos servigos fornecidos a eles?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O’)
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Anexo 1.3 — Gerenciamento de Liberacao

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

1. Existe alguma atividade do Gerenciamento de Liberagdes na Organizagdo, como por exemplo,
procedimentos para liberagdo e distribuicdo de software?

2. Existe uma politica de liberagdes estabelecida em acordo com os clientes?

3. O Gerenciamento de Mudancas esta estabelecido na Organizagao?

4. Existe um inventario atualizado de Itens de Configuragéo (ICs) de software e hardwares?

Pontuagao minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 — Intencao da geréncia

5. A finalidade e os beneficios do Gerenciamento de Liberagdes estdo disseminados na
Organizagéo?

6. O escopo da atividade de Gerenciamento de Liberagdes esta estabelecido na Organizagéo?

7. Existem recursos e tempo suficientes para construgao, teste e implementacéo das liberagdes?

Pontuagao minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2 — Capacidade do Processo

8. Os papéis e responsabilidades relativos as atividades do Gerenciamento de Liberag¢des estédo
atribuidos aos grupos operacionais e equipes de desenvolvimento?

9. Existem procedimentos operacionais para defini¢éo, projeto, construgéo e implantagdo de uma
liberagdo para a Organizagao?

10. Existem procedimentos formais para aquisi¢éo, instalagdo, movimentagao e controle do
software e hardware associados a uma dada liberagdo?

11. Existem procedimentos formais para o teste de aceitagdo de uma liberagéo?

12. Existem orientagdes explicitas sobre o Gerenciamento das Configura¢des
e possiveis Mudangas associadas a uma liberagéo?

13. As Liberagdes sao controladas pelo Gerenciamento de Mudangas?

14. Existem procedimentos operacionais para liberagéo e distribuicdo de software?

15. Existem procedimentos para assegurar que o software distribuido chegue conforme esperado
em localizagbes remotas?

16. A CMDB é atualizada para espelhar as novas Liberagdes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2.5 — Integragao Interna

17. Existem procedimentos para rastrear todos os ICs associados a uma Liberagéo, e para
assegurar que somente sejam implantadas versdes corretas, autorizadas e testadas?

18. Os registros dos ICs associados a uma Liberacdo sdo mantidos em concordancia com a
movimentacéo fisica dos Itens?

19. As informagdes de licenciamento dos ICs de software (se aplicaveis) estdo associadas aos
registros desses ltens, e isso é verificado no processo de distribuicdo de software?

20. O exato conteudo e plano de implantagéo das Liberagdes € acordado com o Gerenciamento
de Mudancgas?

21. As copias-mestra de todo software em uma Liberagédo sdo armazenadas na Biblioteca de
Software Definitivo (DSL) e a Base de Dados de Configuragdo (CMDB) é atualizada?
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Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3 — Produtos

22. Existem regras de nomenclatura e numeragao das Libera¢des?

23. E feito planejamento para cada Liberagdo?

24. Existem planos de reversdo em caso de problemas para cada Liberagédo?

25. Sao preparados planos de teste, critérios de aceitagdo e relatorios dos resultados de teste
para cada Liberagdo?

O|O| O|O|O

26. Existe uma biblioteca que guarde todas as copias-mestra de todo o software controlado na
Organizagao?

27. E produzida documentag&o operacional e de suporte para cada Liberagao?

28. A autorizagdo para implementagao de cada Liberagdo é sempre obtida junto ao
Gerenciamento de Mudancgas?

29. A CMDB ¢ atualizada para refletir os novos componentes ativados em uma dada Liberagao?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

30. Os padrdes e os critérios de qualidade sdo explicitamente aplicados as atividades do
Gerenciamento de Liberagdes?

31. As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Liberagbes sao
adequadamente treinadas?

32. A Organizacéo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de Liberagdes?

33. A Organizacgéo usa ferramentas adequadas para sustentar o processo de Gerenciamento de
Liberagdes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagao

34. O Gerenciamento de Liberag¢des consolida as informagdes referentes as Liberagdes em um
dado periodo conforme seu porte e importancia?

35. O Gerenciamento de Liberag¢des consolida as informagdes referentes ao numero de objetos
novos, alterados e desativados em cada Liberagdo?

36. O Gerenciamento de Liberagdes consolida as informagées referentes aos problemas no
ambiente associados a novas Liberagbes?

37. O Gerenciamento de Liberag¢des consolida as informagdes referentes ao numero de
Liberagdes concluidas nos prazos acordados?

38. O Gerenciamento de Liberag¢des consolida as informagdes referentes a licenciamento de
software?

39. O Gerenciamento de Liberag¢des consolida as informagdes referentes a detalhes especificos
que possam representar desconformidades no licenciamento?

40. O Gerenciamento de Liberagdes consolida as informagdes referentes a identificagédo e
remocgéao de Liberagdes redundantes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4.5 - Integracao Externa

41. Sao mantidas reunides regulares com as partes interessadas para discutir o assunto
Gerenciamento de Liberagdes?

42. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com o Gerenciamento de Configuragdes
sobre os componentes de software e hardware e seus relacionamentos, identificando quaisquer
alteragdes e acréscimos?

43. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com o Gerenciamento de Mudangas
sobre o registro das mudancas em quaisquer ICs novos ou alterados?

44. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagées com o Gerenciamento de Capacidade
para verificagdo e adequagao de area nas bibliotecas de software?
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45. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com o Gerenciamento de Problemas
quanto a quaisquer erros conhecidos registrados para os diversos ICs?

46. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com o Gerenciamento de Disponibilidade
para discutir possiveis interrupgdes para permitir e facilitar a distribuicdo de ICs?

47. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com a Central de Servigos para promover
a inclusao de avisos e instrugdes em boletins de usuarios, etc.?

48. O Gerenciamento de Liberagdes troca informagdes com o Gerenciamento de Custos acerca
de alteragdes de custo / tarifagdo, exemplo: em atualizagdes de licenciamento?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ("O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

®)

49. E verificado com os clientes se as atividades executadas pelo Gerenciamento de Liberagées
estdo alinhadas com suas necessidades de negécios?

50. E verificado com os clientes se eles estéo contentes com os servigos oferecidos?

51. Sao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

52. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes s&o incluidas em
planejamento de melhoria dos servicos?

O| O [O] O

53. E verificada a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos prestados?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O’)
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Anexo 1.4 — Gerenciamento de Incidentes

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

1. Sao mantidos registros de todos os incidentes reportados?

2. Os incidentes séo verificados e classificados pela Central de Servigos antes de serem
repassados a um especialista?

3. Existe um gestor responsavel por gerenciar e escalar os incidentes?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 — Intencao da geréncia

4. A organizagao esta comprometida com a redugéo do impacto dos incidentes por sua resolugao
tempestiva?

5. Existem compromisso gerencial, orgamento e recursos disponiveis para o Gerenciamento de
Incidentes?

6. O Gerenciamento de Incidentes conhece os objetivos e necessidades do negdcio que
determinardo as prioridades no trato dos incidentes?

7. Foi realizado um programa de treinamento para a Central de Servigos e gestores de incidentes
mostrando seus relacionamentos e interfaces entre si e com os Gerenciamentos de Problemas,
Configuracédo e Mudangas?

Pontuacdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2 — Capacidade do Processo

8. E mantida uma Base de Dados de Incidentes, com detalhes sobre todos os incidentes
relatados?

9. O tratamento dos incidentes é feito em conformidade com procedimentos documentados em
ANS?

10. Existe um procedimento para classificagdo dos incidentes, com um conjunto detalhado de
codigos para classificagéo, priorizagao e determinagédo de impacto?

11. Existe um procedimento para atribuicdo, monitoramento e comunicagéo da evolugéo de
incidentes?

12. O Gerenciamento de Incidentes fornece informagdes sobre a evolugdo ou mudanga de status
dos incidentes para a Central de Servigos ou cliente/usuario?

13. Existem procedimentos de fechamento de incidentes?

14. O Gerenciamento de Incidentes fornece a Central de Servigos informagdes e recomendagdes
para melhoria dos servigos?

15. Os gestores de incidentes tém poderes para cobrar do suporte de segundo nivel e dos
fornecedores externos o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos?

16. Os gestores de incidentes exercem a coordenacgéo do Gerenciamento de Problemas, pessoal
de suporte e gerenciamento de servigos de Tl quando ocorre um incidente de maior criticidade ou
importancia?

17. Foi feito um estudo sobre o conjunto de servigos suportados para determinar as habilidades e
capacitagdo do pessoal envolvido, e os custos associados ao gerenciamento de incidentes?

Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2.5 — Integragao Interna

18. O Gerenciamento de Incidentes verifica cada incidente contra a base de dados de problemas
e erros conhecidos?

19. O Gerenciamento de Incidentes informa a Central de Servigos e ao Gerenciamento de
Problemas sobre os contornos aplicados?

20. E feita identificagdo de incidentes com acordos de niveis de servigo inadequados, e essa
informacao é repassada para a equipe de resolugéo de incidentes?

Pontuagao minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3 — Produtos
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21. Sdo mantidos registros para todos os incidentes relatados (inclusive resolugéo e/ou
contorno)?

22. Sao produzidas, se necessario, solicitagbes de mudanga para resolugdo de incidentes?

23. Os registros dos incidentes resolvidos e fechados séo atualizados e explicitamente
comunicados a Central de Servicos, clientes e demais envolvidos?

24, Sao produzidos regularmente relatérios acerca do status dos incidentes para todas as
equipes que contribuem para o processo de resolugdo de incidentes?

25. E realizada uma avaliag&o da carga de trabalho com a finalidade de ajudar a determinar o
nivel e composigao das equipes de trabalho?

26. Sao executadas revisdes gerenciais para destacar e detalhar os incidentes escalados para
niveis superiores de resolugédo?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

27. Os padrdes e os critérios de qualidade aplicaveis ao registro de incidentes e tratamento de
chamados estao claros para a equipe de Gerenciamento de Incidentes?

28. Os Acordos de Niveis de Servigo estao disponiveis para a equipe de Gerenciamento de
Incidentes, e séo claramente entendidos por seus integrantes?

29. O pessoal responsavel pelo Gerenciamento de Incidentes estd adequadamente treinado?

30. A organizagao estabelece e revisa as metas e objetivos para o Gerenciamento de Incidentes?

31. A organizagao usa ferramentas adequadas para sustentar o processo de Gerenciamento de
Incidentes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagéao

32. A organizagédo alimenta o gerenciamento com informacgdes referentes a analise de tendéncias
da ocorréncia e resolugéo de incidentes?

33. A organizagdo alimenta o gerenciamento com informagdes referentes a incidentes
escalados?

34. A organizagdo alimenta o gerenciamento com informagdes referentes a percentual de
incidentes tratado dentro do tempo estabelecido em acordo?

35. A organizagao alimenta o gerenciamento com informagdes referentes a percentual de
incidentes fechados pela Central de Servigos sem recorréncia a outros niveis de suporte?

Pontuagdo minima para alcangar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4.5 - Integracao Externa

36. Sao mantidas reunides regulares entre as partes interessadas e o Central de Servigos para
discutir incidentes relatados, em progresso, escalados e fechados?

37. As interfaces entre a Central de Servicos e o Gerenciamento de Incidentes foram definidas e
adequadamente comunicadas aos envolvidos?

38. O Gerenciamento de Incidentes troca informag¢des com o Gerenciamento de Problemas com
relagdo a problemas relacionados e/ou erros conhecidos?

39. O Gerenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de Configuragdo
quanto a facilidade de uso dos registros de configuragéo, desvios de configuragéo e potencial
marcagéo de itens de configuragdo como ‘em falha’ (ou equivalente)?

40. O Gerenciamento de Incidentes recebe informagdes do Gerenciamento de Mudangas quanto
a mudancgas programadas sobre os servigos?
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41. O Gerenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de Mudangas
quanto aos detalhes de possiveis mudangas que possibilitem resolver incidentes ou problemas
especificos?

42. O Gerenciamento de Incidentes troca informagdes com o Gerenciamento de Niveis de
Servigos com relagéo a eventuais lacunas nos ANS e com relagéo as implicagdes para os
compromissos de servigo e suporte?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 2 outras
resposta 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

(®)

43. E verificado com os clientes se as atividades executadas pelo Gerenciamento de Incidentes
estdo alinhadas com suas necessidades de negécios?

44. E verificado com os clientes se eles estdo contentes com os servigos oferecidos?

45. Sao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

46. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes séo incluidas em planejamento de
melhoria dos servigos?

O|lO0O|O|O

47. E verificada a percepgo do cliente quanto ao valor dos servigos prestados?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O’)

110




Anexo 1.5 — Gerenciamento de Problemas

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

o 1. Existem na Organizagao atividades de Gerenciamento de Problemas, e.g.determinagéo de
problemas, analise de problemas, solu¢éo de problemas?

2. As atividades de gerenciamento de problemas sao atribuidas a determinadas pessoas ou
areas funcionais especificas?

3. Existem procedimentos por meio dos quais os incidentes criticos sdo escalados a partir de
suporte de 1° nivel?

4. Os problemas potenciais sdo formalmente listados e identificados antes que uma falha ocorra?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 — Intencao da geréncia

o 5. A finalidade e os beneficios do gerenciamento de problemas foram disseminados na
organizagéo?

6. A organizagéo tem procedimentos para registro de problemas e solugbes?

7. Existe compromisso da geréncia com o suporte a equipe, alocando tempo suficiente para as
atividades de solugdo de problemas estruturais ?

que geram interrupgéo de servigos?

8. A organizacéo esta comprometida com a redugéo do numero total de problemas e incidentes

9. A Geréncia da Organizacgéo oferece respaldo para que o Gerenciamento de Problemas
somente aceite demandas de fontes autorizadas?

Pontuacdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 2 — Capacidade do Processo

o 10. Foram definidas as responsabilidades para as varias atividades de gerenciamento de
problemas?

fo) 11. Existem procedimentos para analise de incidentes criticos, repetitivos e resolvidos, e busca

da identificagédo do problema responsavel?

o 12. Existe procedimento para que problemas potenciais sejam classificados, em termos de
categoria, urgéncia, prioridade e impacto, e encaminhados para investigagéo?

13. Existe uma norma adequada que vise identificar e registrar a natureza dos problemas?

14. Existe coordenagéo adequada quando a investigagéo de problemas complexos envolve
diversas areas técnicas especializadas?

15. Ha procedimentos quando do encerramento de problemas?

16. Existem mecanismos para rastrear ou buscar a resolugéo de problemas?

17. Existe monitoramento da eficacia das areas de suporte a resolugao de problemas?

Pontuagado minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O’) + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 2.5 — Integracgao Interna

o 18. A natureza dos problemas esta sempre documentada como parte integrante do registro de
problema?
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19. O gerenciamento de problemas é responsavel pelo registro completo de todos os problemas?

20. O Gerenciamento de Problemas escala os problemas de impacto critico para aumentar a
prioridade das Requisi¢des de Mudancgas (RFC) ou implementar mudangas urgentes quando
necessario ?

21. As solugdes propostas para um problema séo revistas e autorizadas por terceiros também
interessados?

22. Os registros de problemas séo atualizados para refletir o progresso na resolugéo do
problema?

23. O gestor de problemas é responsavel pela revisdo dos registros de problemas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 3 — Produtos

24. Os relatérios padronizados relativos aos problemas sao produzidos regularmente?

25. Os Registros de Problemas sdo atualizados com a solugdo do problema?

26. As Requisigdes de Mudancgas (RFC) sdo promovidas com base na analise dos problemas?

27. Os relatoérios do gerenciamento de problemas citam os resultados do gerenciamento proativo
de problemas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

28. Os padrdes e os critérios de qualidade s&o aplicados a atividade de Gerenciamento de
Problemas?

29. As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Problemas séo
adequadamente treinadas?

30. A Organizagéo estabelece e inspeciona as metas e objetivos para o Gerenciamento de
Problemas?

31. A Organizagéo usa ferramentas adequadas para sustentar o processo de Gerenciamento de
Problemas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questoes obrigatérias (‘O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagao

32. O Gerenciamento de Problemas fornece informagdes relativas a analise dos registros de
problemas?

33. O Gerenciamento de Problemas fornece informagdes relativas a problemas recorrentes ou
itens com elevada incidéncia de problemas?

34. O Gerenciamento de Problemas fornece informacgdes relativas a necessidade de treinar os
usuarios ou melhorar a documentagao ?

35. O Gerenciamento de Problemas fornece informagdes relativas a tendéncias de ocorréncia de
problemas ou pontos criticos potenciais?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4.5 - Integracao Externa

36. Sao mantidas reunides regulares com partes interessadas para discutir o assunto
Gerenciamento de Problemas?
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37. O Gerenciamento de Problemas troca informagdes com o Gerenciamento de Configuragao
quanto a qualidade dos registros de configuragdo, evidenciando resultados, problemas ou
incidentes potenciais?

38. O Gerenciamento de Problemas troca informagdes com o Gerenciamento de Mudangas
quanto aos detalhes de qualquer mudanga para resolver problemas ou qualquer agao
emergencial adotada?

39. O Gerenciamento de Problemas troca informag¢des com o Gerenciamento de Incidentes para
identificagdo de incidentes criticos ou multiplos incidentes que apresentem sintomas comuns e
representem problemas potenciais?

40. O Gerenciamento de Problemas troca informagées com A Central de Servigos sobre os
incidentes relatados, ou oferece follow-up sobre o tratamento dado, e eventual feedback para os
usuarios (e.g. via boletins sobre incidentes criticos)?

41. O Gerenciamento de Problemas troca informagées com o Gerenciamento de Niveis de
Servigos em relagéo a prioridade atribuida aos problemas e impactos em potencial sobre o
desempenho dos ANS?

42. O Gerenciamento de Problemas troca informagées com o Gerenciamento de Continuidade
em relagdo a possiveis a¢des de contingéncia em eventos de maior impacto ou relevancia?

43. O Gerenciamento de Problemas troca informagdes com o Gerenciamento de Disponibilidade
para detectar e evitar problemas e incidentes?

44. O Gerenciamento de Problemas troca informagdes com o Gerenciamento de Liberagdes (se
aplicavel) com relagéo aos Itens de Configuracgao (IC) atuais e possiveis problemas associados?

45. O Gerenciamento de Problemas troca informagdes com o Gerenciamento de Capacidade
sobre seu planejamento e o possivel efeito sobre as tendéncias de problemas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 4 outras
respostas 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

46. E verificado com os clientes se as atividades executadas pelo Gerenciamento de Problemas
estdo alinhadas com suas necessidades de negécios?

47. E verificado com os clientes se eles estdo contentes com os servigos oferecidos?

48. Sd0 monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

49. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes s&o incluidas em planejamento de
melhoria dos servigos?

50. E verificada a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos providos?

Pontuagao minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatorias ('O')
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Anexo 1.6 — Gerenciamento de Configuracio

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

1. Existem atividades de Gerenciamento de Configuragéo estabelecidas na Organizagéo , e.g. o
registro de Itens de Configuragdo (ICs)?

2. Existe alguma identificagdo dos atributos de IC, e.g.: localizagao, situagéo corrente,
relacionamento do componente com algum servigo?

3. Ha registros de dados de Configuragdo em fichas, planilhas ou bases de dados?

4. Existe planejamento, ainda que detalhado, para Gerenciamento de Configuragao?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 — Intencéo da geréncia

5. A finalidade e os beneficios do Gerenciamento de Configuragéo estdo disseminados na
Organizagéo?

6. O escopo da atividade de Gerenciamento de Configuragéo esté estabelecido na Organizagao?

7. Existe orgamento para ferramentas de Gerenciamento de Configuragdo e o compromisso de
prover recursos para as atividades desse processo?

8. A Organizagao tem procedimentos para o registro de Itens de Configuragao (ICs)?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2 — Capacidade do Processo

9. Estdo designadas as responsabilidades pelas varias atividades de Gerenciamento de
Configuragéo?

10. Existem convengdes de nomenclatura para Itens de Configuragéo (ICs)?

11. Existem procedimentos para identificar, controlar, atualizar, auditar e analisar informagéo
sobre Itens de Configuragéo?

12. Os dados de configuragdo séo rotineiramente utilizados para avaliagdo de impactos?

13. Os ltens de Configuragédo sao reconhecidos em termos de relacionamentos entre
componentes de servigo?

14. Os dados de configuragao sao rotineiramente usados quando sao construidos ou instalados
novos ltens de Configuragao?

15. Existem procedimentos de manutengéo, gerenciamento de licengas, arquivamento e periodos
de retengéo para ICs?

16. Para as liberagdes planejadas, determina-se previamente uma “baseline” de configuragdo?

17. As atividades de Gerenciamento de Configuragédo séo revisadas regularmente?

18. S&o realizadas regularmente auditorias na configuragdo?

Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 2 outras
resposta 'S’

Nivel 2.5 — Integragao Interna

19. Foram tomadas medidas para evitar duplicagées ou anomalias com os registros de IC?

20. Os dados de configuragao sao rotineiramente usados para fins de planejamento de
capacidade, por exemplo averiguar o real crescimento de ICs na Organizagdo?

21. Existe controle das interfaces entre o Gerenciamento de Configuragdo e outras atividades?

22. Existem relacionamentos e interfaces entre o Gerenciamento de Configuragdes e outros
sistemas de Gerenciamento de Servigos?
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23. O pessoal envolvido com Suporte a Servigos e Entrega de Servigos recupera regularmente
dados de configuragéo para facilitar suas atividades?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3 — Produtos

24. Sao produzidos regularmente relatérios padronizados relativos as informagdes de IC?

25. Existe uma base de dados de Gerenciamento de Configuragao?

26. Existem ambientes controlados para manipulagéo dos Itens de Configuragdo?

27. As programagdes de construgéo e liberagdo sao feitas com base nos registros de IC?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

28. Os padrdes e os critérios de qualidade s&o explicitamente aplicados as atividades do
Gerenciamento de Configuragédo?

29. As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Configuragéo sao
adequadamente treinadas?

30. A Organizacéo estabelece e revisa as metas e objetivos do Gerenciamento de Configuragédo?

31. A Organizacgéo usa ferramentas adequadas para sustentar o processo de Gerenciamento de
Configuragéo?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagao

32. O Gerenciamento de Configuragéo é alimentado com informagdes referentes a ltens de
Configuracgao afetados pelas principais mudangas?

33. O Gerenciamento de Configuracéo dispde de informagdes referentes ao cumprimento de
suas metas e objetivos?

34. O Gerenciamento de Configuracéo dispde de informagdes referentes ao uso e crescimento
da sua base de dados?

35. O Gerenciamento de Configuracéo dispde de informagdes referentes a problemas
excepcionais em relagéo a ICs especificos ou tipos especificos de ICs?

36. O Gerenciamento de Configuracéo dispde de informagdes referentes a conformidade em
relagdo aos padroes?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4.5 - Integragao Externa

37. Sado mantidas reunides regulares com as partes interessadas para discutir o assunto
Gerenciamento de Configuragdo?

38. Sao trocadas informagdes com o Gerenciamento de Mudangas acerca de cada IC a ser
criado ou modificado?

39. Sao trocadas informagdes com o Gerenciamento de Liberagdes para manter a Biblioteca de
Software Definitivo (DSL) consistente com a CMDB?

40. As informagdes sobre novos Itens de Configuragéo séo disponibilizadas para o Central de
Servigos?

41. Existe troca de informagdes entre o Gerenciamento de Configuragéo e o Gerenciamento de
Problemas acerca de detalhes de ICs relativos a problemas, fornecedores, clientes e mudangas?

42, Existe troca de informagdes entre o Gerenciamento de Configuragéo e o Gerenciamento
Financeiro dos Servigos de Tl acerca de novos codigos de custo e tarifagdo e outros atributos?

43. Informagdes de configuracéo relativas aos IC e detalhes sobre backup e outras matérias
relativas a seguranca e contingéncia sé@o disponibilizadas para o Gerenciamento de
Continuidade?
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44, Informagdes relativas as estimativas de crescimento fundamentadas na CMDB s&o
disponibilizadas para o Gerenciamento de Capacidade?

Pontuacdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatorias (‘O') + 2 outras
resposta 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

(®)

45, E verificado com os clientes se as atividades executadas pelo Gerenciamento de
Configuragéo estéo alinhadas com suas necessidades de negocios?

46. E verificado com os clientes se eles estdo contentes com os servigos oferecidos?

47. Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos clientes?

48. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes séo incluidas em planejamento de
melhoria dos servigos?

oO|lO0O|O|O

49. E verificada a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos prestados?

Pontuacdao minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O’)
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Anexo 1.7 — Gerenciamento de Mudancas

(S)im ou (N)ao

Nivel 1 — Pré-requisitos

1. Existe alguma atividade de Mudancas estabelecida na organizagéo, e.g. registro dos pedidos
de mudanga, base de mudangas efetuadas, planejamento de mudangas, revisdo da execugédo de
mudangas?

2. As atividades de Gerenciamento de Mudangas sdo designadas a determinadas pessoas ou
areas funcionais especificas?

3. Existem procedimentos para solicitagdo e encaminhamento de pedidos de mudangas?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 1.5 - Intencao da geréncia

4. A finalidade e os beneficios do Gerenciamento de Mudancas estéo disseminados na
Organizagéo?

5. O escopo da atividade de Gerenciamento de Mudangas esta estabelecido na Organizagéo?

6. A Organizagao tem padrdes ou outros critérios de qualidade para promogao e registro de
mudancgas?

Pontuagado minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 2 — Capacidade do Processo

7. Foram definidas as responsabilidades pelas varias atividades de Gerenciamento de
Mudangas?

(@]

8. Os procedimentos para se iniciar uma mudanga sdo sempre seguidos?

9. Existem procedimentos para aprovagao, agendamento e verificagdo de mudangas?

10. Os impactos das mudangas, técnicos e sobre o negécio, sdo sempre contabilizados?

11. O progresso das mudangas é adequadamente monitorado pelo Gerenciamento de
Mudangas?

12. O sucesso na implementacédo de cada mudanga é confirmado pelo Gerenciamento de
Mudangas?

13. Existem procedimentos para revisao de todas as mudangas?

14. Sao produzidos relatérios adequados sobre mudangas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 2 outras
resposta 'S’

Nivel 2.5 — Integracgéao Interna

15. Todas as mudangas séo iniciadas por meio dos canais estabelecidos, por exemplo, um
Comité Consultivo de Mudangas (Change Advisory Board)?

16. As mudangas séo planejadas e priorizadas, seja de forma centralizada, seja por acordo entre
as partes?

17. E feita manuteng&o dos registros de mudangas para refletir o progresso das mudangas?

18. As eventuais causas de falhas nas mudangas séo explicitamente registradas e avaliadas?

19. As mudangas realizadas com sucesso sao revisadas contra as necessidades originais do
negocio?

Pontuacdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3 — Produtos

20. Sa0 mantidos registros formais das mudangas?

21. Uma programagéo das mudancgas aprovadas é emitida rotineiramente?

22. Relatérios padronizados sobre as mudangas sédo produzidos regularmente?

23. Existem padrées estabelecidos para documentagdo de mudangas?
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Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S’ para todas as questdes obrigatérias ('O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade

24. Os padrdes e os critérios de qualidade s&o explicitamente aplicados a atividade de
Gerenciamento de Mudangas?

25. As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de Mudangas sao
adequadamente treinadas?

26. A Organizacéo estabelece e revisa as metas e objetivos para o Gerenciamento de
Mudancgas?

27. A organizagdo usa ferramentas adequadas para sustentar o processo de Gerenciamento de
Mudangas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ("O') + 1 outra
resposta 'S’

Nivel 4 - Gerenciamento da Informagéo

28. O Gerenciamento de Mudangas fornece informagées adequadas quanto as solicitagdes de
mudanca recebidas (e.g. uma relagdo de motivos para mudangas)?

29. O Gerenciamento de Mudancas fornece informagées adequadas quanto ao planejamento de
mudangas?

30. O Gerenciamento de Mudancas fornece informagées adequadas quanto ao niumero e
percentual de mudangas?

31. O Gerenciamento de Mudangas fornece informagdes adequadas quanto ao numero de
mudangas realizadas com e sem éxito?

32. O Gerenciamento de Mudangas fornece informagdes adequadas quanto a impacto das
mudangas sobre o negécio?

33. O Gerenciamento de Mudangas fornece informagées adequadas quanto ao fluxo das
mudangas (incluindo passivo de demandas e eventuais gargalos)?

34. O Gerenciamento de Mudangas fornece informagées adequadas quanto ao numero de
problemas registrados que provocaram mudangas?

Pontuagao minima para alcangar este nivel: 'S’ para todas as questoes obrigatérias ('O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 4.5 - Integracao Externa

35. Sao mantidas reunides regulares com partes interessadas para discutir o assunto
Gerenciamento de Mudangas?

36. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Configuragéo
quanto ao progresso e fechamento de mudancgas?

37. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Configuragao
quanto a avaliagdo de impactos das mudangas sobre os ltens de Configuragéo?

38. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Problemas
quanto as mudangas requeridas para resolver problemas /erros conhecidos?

39. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Problemas para
reportar o andamento de mudangas e receber relatérios sobre a escalagédo de problemas?

40. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Problemas para
obter informacéo acerca de problemas relacionados com mudangas?

41. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com A Central de Servigos para
notificagdo do progresso das mudangas em andamento?

42. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com A Central de Servigos para
notificagdo da programacao de mudangas?

43. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com A Central de Servigos para avaliagao
do impacto das mudangas nos niveis de suporte do Service Desk?

44. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com A Central de Servigos para obter
informagdes acerca de incidentes e chamados relativos a mudangas?
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45. O Gerenciamento de Mudancas troca informagdes com o Gerenciamento de Liberacdes a
respeito da implementagéo de mudancgas?

46. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Liberagdes
acerca da notificagdo e agendamento de liberagdes de software e hardware?

47. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Niveis de
Servigo quanto a programagao de mudangas?

48. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Niveis de
Servigo quanto ao potencial impacto das mudangas sobre os ANS?

49. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Continuidade
dos servigos para notificagado da programagéo de mudangas?

50. O Gerenciamento de Mudangas troca informagdes com o Gerenciamento de Continuidade
dos servigos para avaliagdo do impacto das mudangas sobre os planos de contingéncia?

51. O Gerenciamento de Mudancas troca informagées com o Gerenciamento de Capacidade com
vistas a questdes de desempenho e capacidade implicadas pelas mudangas?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias (‘O') + 2 outras
respostas 'S’

Nivel 5 - Interface com o Cliente

(®)

52. E verificado com os clientes se as atividades executadas pelo Gerenciamento de Mudangas
estdo alinhadas com suas necessidades de negécios?

53. E verificado com os clientes se eles estéo contentes com os servigos oferecidos?

54. Sao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagédo dos clientes?

55. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes séo incluidas em planejamento de
melhoria dos servigos?

O|lO0O|O|O

56. E verificada a percepgao do cliente quanto ao valor dos servigos prestados?

Pontuagdo minima para alcancar este nivel: 'S' para todas as questdes obrigatérias ('O’)
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ANEXO 2 — CATALOGO DE SERIVCOS DE 2006

Catalogo de Servigos de Tl

Servigos

ltens de Configuragio

Wideoconferencia

Gakeway

RoEsdor Embraie!

MC

Gatelesper

Endpoint

Correio eletronico

RFoEeador Embrail

DNS

Servdor Exchange

AD

Firewsll Acker

GatewaySMTF

Escao Clients

RoEsdor Embrail

DS

Serddor Exchange

AD

GatewaySMTF

Serddor Wish

Firewzll Acker

Abrnigo de sies WEB

Roeador Embrail
DS

Saerador Web

Serddor Banco de Dados

Firewsll Acker

Armazsnamenio de bess d=dados Serddor storage Progssaores

organzacional Al Bolzises

S=rico de backup Serador storags Fro®&ssores
Ft DAT Bolsists

HO» SC5E

Serdpo de prodsionamsanto de reds

=letrica

E.Er'n'._}:" de prowvsionamento de reds da
ORI

Conwerser de PJ para fbra ofica

Cab=amento e struturado

Estrutura do ISDN

Link ds =ads

\
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Servigos

de rede de dados

Itens de Configuragio

Usuarios
Finais

Disponibilidade

Switch

HUB

Converzor de RJ para fibra
otica

Cabeamento estruturado

Estrutura do ISDN

Link de saida

Bolsistas

Servico de manutencdo ds
hardwars

PC

Impressora

Motebook

Servidor

Professores
Bolsistas

90%

Servigo de manutencdo de
software & firmeware

PC

Motebook

Sernvidor

Polycom

Foteador

Switch

MCU

Professores
Bolsistas

Servico de acesso logico 2
fisico

Handkey

AD

Exchangs

Professores
Bolsistas

Servigo de codificacdo digital

PC para codificagdo

Video cassels

Mesa edicdo de video

Televisdo

Hack d= dudio (caixa preta)

Professores
Bolsistas

Servigo de video-sfreaming

Servigo de infra-estrutura
para treinamentos, reunitoes,
cursos e efc.

Servico de FTP

Servidor de codificacdo

Servidor de distribuigdo

YVideo cassels

Cémera

Servidor Media Player

Firewall Acker

Foteador

Switch

Professores
Bolsistas

0%

PC

Projetor

SoundStation

Professores
Bolsistas

0%

Servidor FTP

Firswall Acker

Switch

Foteador

Link de saida

Professores
Bolsistas
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