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Motivacao

» ApOs feedback da comunidade,
oportunidades de melhoria foram

identificadas no modelo ITIL 2007
- Todas avaliadas pelo Cabinet Office

» A motivacao era de:
- Corrigir erros e remover inconsisténcias
- Melhorar clareza e estrutura das
publicacoes
- Atualizar ou adicionar conceitos
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ITIL 2011

» Publicada em Julho de 2011, revisada
mundialmente

» Nao € uma nova versao, € apenas uma
nova edicao

» ITIL nao € mais um acronimo, e sim
uma marca

- Representa muito mais do que
Infraestrutura

- O foco é na prestacao de Servicos de TI,

que inclui diversos aspectos
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Quanto mudou?

» A edicao 2011 é quase 50% mais
extensa do que a edicao anterior
- 1343 paginas (antes)
- 1929 paginas (depois)

» Houve muitas melhorias em processos

gue eram pouco explicados na edicao
2007

- Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento
de Acesso, etc.

Fernando Pedrosa Lopes
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Processos e Funcoes

(visao geral)

Service Service Service Service Continual Service
Strategy Design Transition Operation Improvement
Gerenciamento Coordenacao de Gerenciamento Gerenciamento _
Financeiro Desenho de Mudancas de Incidentes Melhoria em
/ passos
Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
de Portfélio de de Catalogo de do de Problemas
Servico Servico Conhecimento
, Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
Gerenciamento de Nivel de de Configuracio de Eventos
de Demanda Servico & Ativos
_ Gerenciamento
estratégico para : € Libéracao € .
de Capacidade Implantacio Legenda:

servicos de TI

Gerenciamento
de
relacionamento
de negdcio

Gerenciamento
de
Disponibilidade

Planejamento e
Suporte da
Transicao

Cumprimento de
Requisicao

Gerenciamento
de Continuidade

Validacdo e Teste

Central de
Servicos

de Servico do Servico Geren,ua_mento
Tecnico
erenciamento Avaliagdo de Gerenciamento
de Seguranca de Mudanca

Informacao

Gerenciamento
de Fornecedor

de Operacoes

Gerenciamento
de Aplicacoes

Processos [ |
Funcbes
Processo renomeados

Processos Novos
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Mudancas Globais

» As publicacdes agora compartilham
uma estrutura padrao, para aumentar
a consisténcia e navegabilidade

» Parte do conteudo foi atualizado,
garantindo alinhamento entre os livros

> Incluindo explicacdes sobre entradas,
saidas e interfaces entre os estagios do
ciclo de vida do servico

» Os termos (glossarios) também foram
melhorados e estao mais consistentes
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Mudancas Globais
- Estrutura Padrao dos Livros

» 1. Introducao

- Visao Geral da ITIL e dos Estagios do Ciclo
de Vida do Servico

- Contexto da publicacao em relacao ao
Ciclo de Vida do servico
» 2. GSI como uma pratica

- Conceitos basicos de Gerenciamento de
Servicos de Tl de acordo com a ITIL

> Principios e sistemas de governanca

Fernando Pedrosa Lopes



Mudancas Globais
- Estrutura Padrao dos Livros (cont.)

» 3. Principios do Estagio do Ciclo de
Vida
- Objetivos, atividades, modelos, restricoes,
entradas e saidas
» 4. Processos do Estagio do Ciclo de
Vida
- Obs: na ITIL 2011 fica explicito o que €
Processo e o que é somente Atividade

Fernando Pedrosa Lopes
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Mudancas Globais
- Estrutura Padrao dos Livros (cont.)

» 5. Atividades comuns do estagio do
ciclo de vida (varia para cada livro)

>SS - como implementar arquitetura de
governanca e estratégias de servico

- SD - atividades relacionadas a tecnologias
- ST - gestao de pessoas na transicao

- SO - atividades operacionais
(monitoramento, redes, storage, etc.)

> CSI - técnicas e métodos de melhoria
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Mudancas Globais
- Estrutura Padrao dos Livros (cont.)

» 6. Organizando-se para o estagio
- Papeis e responsabilidades necessarios na
organizacao para aquele estagio
- Matriz RACI
» 7. Tecnologias e Ferramentas
- Selecao, Aquisicao e Implementacao de
ferramentas que podem apoiar as
atividades do estagio




Mudancas Globais
- Estrutura Padrao dos Livros (cont.)

» 8. Implementacao do estagio

- QrientacOes sobre como implantar os
processos do estagio do ciclo de vida

> Por onde comecar? Como planejar? Como
executar?
» 9. Desafios, Riscos e FCS

» 10. Apéndices

- Materiais de referéncia, artigos, templates,
glossarios, orientacdes, guias, etc.
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Mudancas Globais
— Estrutura Padrao dos Processos

1. Propdsito e Objetivos

2. Escopo

3. Valor para o Negocio

4. Politica, Principios e Conceitos Basicos

5. Atividades dos Processo, Métodos e Técnicas

6. Gatilhos, Entradas, Saidas e Relacao com outros
pProcessos

» 7. Gerenciamento da Informacao

» 8. Fatores Criticos de Sucesso e Indicadores de
Desempenho

» 9. Desafios e Riscos
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Estratégia de Negodcio x Estratégia de T

» A Estratégia de Negodcio define a Estratégia
de TI, e envolve aspectos sobre:
- Visao, missao, objetivos, prioridades, analise de
mercado, investimentos, etc...
» A Estratégia de TI, por sua vez, apenas
suporta a Estratégia de Negocio (mas nao a
define), e envolve aspectos sobre:

- Servicos de Tl, padrdes tecnologicos, arquitetura,
organizacao e governanca da TI, etc...
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Criacao de Valor

» O valor de um servico pode ser mensurado
pelo grau de atendimento as expectativas
de um cliente
- Valor consiste em atingir objetivos de negodcio

» O valor de um servico é criado combinando
dois elementos:
- Utilidade (adequacao ao proposito), e
- Garantia (adequacao ao uso)
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Utilidade e Garantia (exemplos)

» Utilidade (funcionalidades)

- O pessoal de vendas deve ser capaz de submeter pedidos

para processamento durante ou imediatamente depois de
uma reunido com o cliente

> O cliente e o vendedor vao receber a confirmacao do
pedido por email assim que o pedido for aceito

» Garantia (caracteristicas técnicas)

- O software ira operar em redes 2G, 3G e 4G de telefonia
> O servico estara disponivel das 07:00h as 19:00 horas

- O pedido sera transmitido dentro de 15 segundos depois
que ‘Enviar’ for selecionado
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Clientes x Usuarios

» Cliente € aquele compra bens ou servicos

- No contexto de Servicos de Tl, eles definem os
niveis de servico esperados (requisitos)

» Usuario é aquele que utiliza um servico

diariamente

- Um cliente pode até ser, a0 mesmo tempo, um
usuario, mas sao conceitos diferentes

» Clientes podem ser internos ou externos

Fernando Pedrosa Lopes 18



Service Strategy
- Conceitos atualizados

Clientes Internos x Externos

» Clientes Internos sao pessoas ou
departamentos da propria organizacao
- Por exemplo, o departamento de marketing é um
cliente interno da organizacao de Tl porque
requisitam servicos de TI.
» Clientes Externos nao sao empregados da
organizacao, sao entidades juridicas
distintas

- Normalmente adquirem servicos atraves de

contratos
::;?fi\ N\ Raw
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Ativos de Cliente x Ativos de Servico

» Ativos podem ser Habilidades ou Recursos

- Habilidades (gerenciamento, organizacao,
processos, conhecimento, pessoas)

- Recursos (pessoas, informacao, aplicacoes,
infraestrutura, capital financeiro)
» Ativo de Cliente: qualquer recurso ou
habilidade de um cliente

» Ativo de Servico: qualquer recurso ou
habilidade de um provedor de servico

s 20



Service Strategy
- Conceitos atualizados

Governanca

» “Garante que politicas e estratégias
sejam implementadas e que os
processos requeridos estdao sendo
corretamente seguidos’

» Inclui:

- Definicao de papeis e responsabilidades
- Medicoes e relatorios
- Acoes corretivas

Fernando Pedrosa Lopes 21



Service Strategy
- Conceitos atualizados

Governanca (cont.)
» E expressa em trés niveis
» Estratégia
- Define a direcao
» Politica

> Conjunto de regras sobre restricoes, como as
decisdes sao tomadas e como o dinheiro é gasto

» Plano
- O que a organizacao efetivamente decide fazer
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Governanca versus Gerenciamento

» Governanca se preocupa em definir e
garantir que a organizacao segue suas
regras e politicas

- E que os resultados esperados estao
sendo alcancados através disso

» Gerenciamento executa as politicas,
processos e operacoes, coordenando e
monitorando o trabalho realizado

s 23



Service Strategy
- Conceitos atualizados

Tipos de Implementacao de GS

» Modo “even keel”

- Foco na melhoria continua do
gerenciamento de servicos

» Modo “trouble”

- Foco em construir solucdes, ou
tomar acdes que resolvam os
problemas imediatos
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Tipos de Implementacao de GS

» Modo “growth”

- Foco na implementacao de
frameworks de melhores praticas

» Modo “radical change”
- Foco na transicao da organizacao

Fernando Pedrosa Lopes 25



Service Strategy
- Conceitos atualizados

Organizacao
» Nivel Estratégico

Escritorio de
Gerenciamento
de Projetos

Grupo de
Direcdo da TI

Ger. de

Ger. Estratégico
para Servicos de
TI

Relacionamento
com o Negocio

Gerenciamento
de Portfélio

(processo) o al

Relacionamento

com o Negodcio
(funcdo)

Escritorio de
Gerenciamento
de Servicos

Gerenciamento
Financeiro

Gerenciamento
de Demandas
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Organizacao
» Nivel Tatico/Operacional

Capacidade

Configuracao

Fornecedores
Tecnologia (gerenciamento tecnico, de aplicacoes e de Liberacses
operacodes)
Disponibilida
de

Continuidade

Eventos

Incidentes Cumprimento Problemas Catéalogo Acesso Mudsan(;a
de Requisicao
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Cloud Computing

» O principio basico é de prover Servicos de
Tl, na rede, sob demanda

» Clientes nao se importam com a forma de
entrega de um servico, desde que ele
atenda seus objetivos

» Estes servicos devem ser “elasticos” e
escalaveis

- Devem ser capazes de contrair ou expandir de
acordo com a demanda




Service Strategy
- Conceitos atualizados

Cloud Computing (caracteristicas)
» Entrega sob demanda

» Acesso ubiquo (universal)

» Pooling de recursos

» Elasticidade

» Servicos mensuraveis
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Cloud Computing (tipos de servicos na
cloud)

» Software as a Service (SaaS)
» Platform as a Service (PaaS)
» Infrastructure as a Service (laaS)
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Service Strategy
- Conceitos atualizados

Cloud Computing (tipos de cloud)

» Privada
» Comunitaria
» Publica
» Hibrida

Fernando Pedrosa Lopes 31



Service Strategy
- Processos

» Gerenciamento de Portfdlio
» Gerenciamento Financeiro
» Gerenciamento de Demandas

» Gerenciamento de estratégia para
servicos de TI

» Gerenciamento de Relacionamento
com o Negodcio

rosa Lopes
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Gerenciamento de Estratégia para
Servicos de TI

» Define e mantém a perspectiva,
posicao, planos e padrdes para os
servicos da organizacao

» Articula como um provedor de servico
habilita a organizacao a alcancar os
seus resultados de negdcio

» Garante que a estratégia esta definida,
mantida e alcanca seu propdsito.
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Gerenciamento de Estratégia para
Servicos de TI

» Conceitos abordados
- Perspectiva, posicao, plano e padrao
- Definicao de mercados, analise interna e
externa
- Competitividade
- Analise SWOT

> Priorizacao de investimentos estratégicos
baseada nas necessidades de clientes

> ... dentre outros
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Gerenciamento de Relacionamento
com o Negodcio

» Estabelece e mantém um
relacionamento de negocio entre o
provedor de servicos e clientes

» Identifica as necessidades de negocio
do cliente e garante que o provedor é
capaz de satisfaze-las

» Assegura que as expectativas do
cliente nao ultrapassam a quantia que
eles estao dispostos a pagar
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Gerenciamento de Relacionamento
com o Negodcio

» Objetivos detalhados
- Assegurar niveis altos de satisfacao do
cliente
- Compreender o negocio do cliente e suas
motivacoes
- ldentificar mudancas, tanto no ambiente
de negocio como nas tecnologias

- Mediar conflitos de prioridades entre
clientes

> ... dentre outros

s 36
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Service Design
- Conceitos Atualizados

Cinco aspectos do Service Design

» Solucoes para servicos hovos ou
modificados

» Sistemas de informacao e ferramentas de
gerenciamento

» Arquiteturas tecnologicas e arquiteturas de
gerenciamento

» Os processos necessarios
» Metodos de medicboes e meétricas

s 38



Service Design

- Conceitos Atualizados

Transicao dentro do Portfdlio

Funil de Servicos

Catalogo de Servicos

Servigos Obsoletos

Requisitos
Definicao
Analise
Aprovado
Formalizado

Desenho
Desenvolvimenta
Construcéao
Teste

Liberacao
Operacional

Obsoletando
Obsoleto

Fernando Pedrosa Lopes
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Service Design
— Processos

» Coordenacao de Desenho

» Gerenciamento do Catalogo de Servicos
» Gerenciamento do Nivel de Servico

» Gerenciamento da Capacidade

» Gerenciamento da Disponibilidade

» Gerenciamento da Continuidade dos
Servicos de Tl

» Gerenciamento da Seguranca de Informacao
» Gerenciamento de Fornecedores




Coordenacao de Desenho

» Assegura que os objetivos do Service
Design sejam alcancados

» Prové um unico ponto de coordenacao
e controle para todas as atividades e
processos do estagio do ciclo de vida
de Service Design

Fernando Pedrosa Lopes 41



Coordenacao de Desenho

» Objetivos detalhados

- Coordenar todas as atividades de desenho entre
projetos, mudancas, fornecedores e equipes de
suporte

> Planejar e coordenar os recursos e habilidades
requeridas para o desenho de servicos novos ou
alterados

- Gerenciar os critérios de qualidade, requisitos e
pontos de repasse entre os estagios de
estratégia, desenho e transicdao do servico

o ... dentre outros
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Service Transition
- Conceitos Atualizados

» Ativos, IC’s e RC’s

» Ativo: “qualquer recurso ou habilidade gque
contribua para a entrega de um servico’

» Item de Configuracao (IC): “‘um ativo gue
precisa ser gerenciado para entregar um
servico de TI”

» Registro de Configuracao (RC):

“ry

conjunto

de atributos e relacionamentos de um item
de configuracao”

Fernando Pedrosa Lopes
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Service Transition
- Conceitos Atualizados

Proposta de Mudanca

» “Um documento que inclui uma descricao
de alto nivel de uma potencial introducao
de servico ou mudanca significativa, junto
com um caso de negocio correspondente e
um cronograma da implementacao
esperada”

» Utilizada para mudancas maiores, que tém
alto custo, risco ou impacto

» Normalmente criadas pelo Ger. de Portfdlio

s 45



Service Transition
— Processos

- Gerenciamento de Mudancas

- Gerenciamento de Configuracao e
Ativos

- Gerenciamento do Conhecimento

> Planejamento e Suporte da Transicao

- Gerenciamento de Liberacao e
Implantacao

- Validacao e Testes de Servico

- Avaliacao de Mudanca

Fernando Pedrosa Lopes 46



Avaliacao de Mudanca

» Avalia o desempenho de uma
mudanca e seus provaveis impactos
nos resultados do negdcio

» O desempenho real de uma mudanca
é comparado ao que era previsto

» Prove informacdes ao Gerenciamento
de Mudancas para que a decisao
correta seja tomada sobre a aprovacao
(ou nao) de mudancas em servicos

Fernando Pedrosa Lopes 47
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Service Operation
- Conceitos Atualizados

Incident-matching

Incident Matching —

Update incident count
on problem record

Extract resolution or Yes
workaround action from
known error database

Match on
known error

Update incident record

Update incident count
with ID of problem

on known error record

Update incident record

Update incident record
with classification data

with 1D of known error

Routine
incident?

Update incident record
with classification data

Inform customer of Log new
workaround problem

. Return to |__

" | initial diagnosis |

Fonte: Cabinet Office, ITIL 2011, Service Operation
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Service Operation

- Processos e Funcoes
» Processos
- Gerenciamento de Eventos (Event Management)
- Gerenciamento de Incidentes (Incident Mgmt.
- Gerenciamento de Problemas (Problem Mgmt)
- Cumprimento de Requisicao (Request Fulfilment)
- Gerenciamento de Acesso (Access Mgmt)
» Funcoes
> Central de Servicos (Service Desk)
- Gerenciamento Técnico (Technical Management)
- Gerenciamento de Aplicacoes (Application Mgmt)

- Gerenciamento de Operacoes de Tl (IT Operations

Management)
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Continual Service Improvement
- Conceitos Atualizados

Registro de Melhoria Continua do
Servico

» ‘Documento estruturado usado para
registrar e gerenciar as oportunidades
de melhoria em todo o seu ciclo de
vida”

Fernando Pedrosa Lopes 52



Continual Service Improvement
- Conceitos Atualizados

Melhoria em 7 passos X PDCA

Sabedoria 1. Id;r;tli&igll;;;aEstratégia 2. Defina o que .
. VFi)sao voceé ira medir
* Necessidades do
Negécio

« Estratégia
* Metas Taticas
* Metas Operacionais

7. Implante a

melhoria
P|an 3. Colete os Dados
*Quem, Como,
Quando?
Critérios para avaliar
6. Apresente e _
use a informacédo ACt \ a qualidade dos dados
Resumo da \ DO *Metas operacionais
avaliacdo *Medicao de Servico
*Planos de acao

Check

4. Processe oS

5. Analise a
; - Dados
informacado Al
P *Frequéncia?
*Tendéncias?
vl -Metas? *Formato?
onhecimento q *Ferramentas e Informacao
*Melhorias "
Sistemas?

requeridas? .
9 *Precisao?




Continual Service Improvement
- Processos

» Melhoria em 7 passos

Fernando Pedrosa Lopes 54



Conclusao e Resumo
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Mudancas Globais

» ITIL 2011 € uma nova edicao (e nao
uma nova versao)

» Em torno de 50% maior

- Mas a maioria dos conceitos basicos foi
mantida

» Vinte e seis processos, quatro funcoes

» E um modelo mais consistente, mais
padronizado e com melhor integracao
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Service Strategy

» Estratégia de Negocio x Estratégia de
Tl

» Criacao de valor (utilidade e garantia)
» Clientes x Usuarios

» Ativos de Clientes e Ativos de Servicos
» Governanca

» Governanca x Gerenciamento

» Tipos de Implementacao de GS

Fernando Pedrosa Lopes 57



Service Strategy (cont.)

» Organizacao
» Cloud Computing

» Processos

- Gerenciamento de estratégia para servicos
de TI

- Gerenciamento de Relacionamento com o
Negocio

Fernando Pedrosa Lopes 58



Service Design

» Cinco aspectos do Service Design
» Transicao dentro do portfélio

» Processo
- Coordenacao de Desenho

Fernando Pedrosa Lopes 59



Service Transition

» Ativos, Cl's e RC's
» Proposta de Mudanca

» Processo
- Avaliacao de Mudanca

Fernando Pedrosa Lopes
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Service Operation

» Incident Matching
» Nenhum processo novo

Fernando Pedrosa Lopes 61



Continual Service Improvement

» Registro de Melhoria Continua do
Servico

» Melhoria em Sete Passos x PDCA
» Remocao de dois processos
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Questao (bonus!)

(ANAC - CESPE 2012)

60. A estratégia do servicos inclui o
processo de gerenciamento de
estratégia para os servicos de Tl, que é
responsavel pelo desenvolvimento e
pela manutencdo das estratégias de
negocio e de T1.
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FIM
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