ITIL – Guia de Estudo
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca de boas práticas de domínio público, desenvolvida pelo governo do Reino Unido e atualmente sob custódia da OGC (Office Government Commerce). 

As recomendações buscam promover a gestão com foco no cliente a na qualidade dos serviços de tecnologia da informação (TI). 

A ITIL endereça estruturas de processos para a gestão de uma organização de TI apresentando um conjunto compreensivo de processos e procedimentos gerenciais organizados em disciplinas com os quais uma organização pode fazer sua gestão tática e operacional em vista de alcançar o alinhamento estratégico com os negócios.

Configuration Management:

As Empresas exigem de TI qualidade economia. Para ser eficiente e efetivo, todas as empresas precisam controlar a infra-estrutura e os serviços de TI. 
Administração de configuração provê um modelo lógico para infra-estrutura ou serviço de TI identificando, controlando, mantendo e verificando as versões de Itens de Configuração (CIs) existentes. 

As metas de Administração de Configuração são: 

· Registrar (Account) todos os ativos de TI e suas configurações e serviços dentro da empresa; 

· Prover informação precisa sobre configurações e a documentação para apoiar todos os outros processos de Gerenciamento de Serviços;
· Prover uma base confiável para o Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudanças e o Gerenciamento de Versões (Releases); 

· Verificar os registros de configuração e confrontá-los com a infra-estrutura, corrigindo qualquer exceção. 

As atividades básicas da Gerencia de Configuração são as seguintes: 

Planejamento.  Planejando e definindo o propósito, abrangência, objetivos, políticas e procedimentos e o contexto técnico e organizacional da Gerencia de Configuração. 
Identificação. Selecionando e identificando as estruturas de configuração para o CIs de toda a infra-estrutura, incluindo seus “donos”, o inter-relacionamento entre eles e a documentação da configuração. Inclui a utilização de identificadores e números de versão para CIs, “etiquetando” cada artigo e inserindo as informações no banco de dados de administração e Configuração (CMDB) (Configuration Management DataBase)
Controle. Assegurar que somente CIs autorizados e identificados serão registrados e considerados a disposição.  Assegura que nenhum CI é adicionado, modificado, substituído ou removido sem documentação de controle apropriada, por exemplo, um pedido de Mudança aprovado acompanhado da especificação atualizada. 
Registro de Status. Informando todos os dados atuais e históricos relativos a cada CI ao longo de seu ciclo de vida. Isto permite que Mudanças em cada CIs e seus registros possam ser rastreáveis, por exemplo, Identificando o Status de um CI e como ele foi alterado ao longo do tempo: “Em desenvolvimento”, “testado” , “em produção” ou “removido”.
Verificação e auditoria. Uma série de revisões e auditorias que verificam a existência física de um CIs e “cheque” se eles são registrados corretamente no sistema de Gerenciamento de Configuração. 

Definitive Software Library - DSL: 

DSL é o termo usado para a biblioteca na qual as versões autorizadas e definitivas de todo o software CIs são armazenados e protegidos. É uma biblioteca física ou repositório de armazenamento onde são colocadas os originais das versões de software. 

Service Desk:
Muitas áreas de suporte estão debaixo de pressão para melhorar o serviço e reduzir custos. Eles tendem a trabalhar de modo reativo, sem integração entre grupos que atuam de forma desconecta, gastando grandes quantias, apagando incêndios e geralmente gastando suas forças para manter a “cabeça fora da água”. Em muitas companhias encontramos: 

· Nenhum mecanismo estruturado de suporte ao cliente; 

· Percepção do cliente de baixa confiabilidade; 

· Sistema de suporte ao cliente superado;
· Recursos de suporte mal gerenciados;
· Continuamente apagando incêndios; 

· Os mesmos problemas são repetidamente resolvidos ao invés de eliminados; 

· Continuamente acionados por interrupções e/ou falhas; 

· Dependência excessiva das pessoas;
· Falta de foco;
· Acontecem mudanças sem coordenação e registro; 

· Falta de habilidade para enfrentar mudanças no negócio; 

· Recursos e custos não são claros;
· Inconsistência na qualidade e no tempo de resposta a um chamado; 

· Informações gerenciais não disponíveis e em conseqüência decisões tomadas na base do “eu acho” “eu espero”. 
Benefícios:
· São minimizados impacto de cliente e tempo de manutenção 

· são executadas tarefas manuais repetitivas automaticamente 

· informação de administração é colecionada automaticamente para análise 

· Incidentes, uma vez registrado, estará debaixo do controle de administração de escalação 

· a Escrivaninha de Serviço atinge uma posição de proactive 

· conserte disponibilidade e utilisation está estendido 

· operacional e custos de recurso estão reduzidos. 

Gerenciamento de Incidentes
Objetivo:

A Principal meta do Gerenciamento de Incidente é restabelecer a operação normal do serviço tão depressa quanto possível, monitorando o processo de resolução e minimizando o impacto às operações empresariais. Assegurando assim que sejam mantidos os melhores níveis possíveis de qualidade de serviço e disponibilidade.
Operação normal do serviço está definida aqui como operação do serviço conforme estabelecido no Acordo de nível de serviço ou SLA (Service Level Agreement). 

Na terminologia ITIL, um “Incidente” está definido como: 

Qualquer evento que não faz parte da operação padrão ou normal de um serviço e que causa, ou pode causar, uma interrupção ou uma redução de qualidade de determinado serviço. 
Service Request: Pedido de serviço: todo incidente que não é uma falha na Infra-estrutura de TI. 
Atividades:

· Incident detection and recording 

· classification and initial support 

· investigation and diagnosis 

· resolution and recovery 

· Incident closure 

· ownership, monitoring, tracking and communication. 

· Each of these is discussed in more detail below.

Problem Management
Objetivos:
O principal objetivo do Gerenciamento de Problemas é minimizar o impacto de incidentes e problemas causados por falhas na infra-estrutura de TI nos negócios da empresa, além de prevenir a recorrência relacionadas a essas falhas.
Para alcançar esse objetivo a área de Gerenciamento de Problemas busca a causa raiz dos incidentes e dispara ações para minimizar ou corrigir a situação.
O Processo de Gerenciamento de Problemas tem aspectos reativos e pro - ativos.
O aspecto reativo está relacionado a resolução de problemas como resposta a um ou mais incidentes. 
O aspecto Pró-ativo está relacionado com a identificação e resolução de problemas e erros conhecidos antes de que um incidente relacionado ocorra.
Atividades:
· Controle de Problemas;

· Controle de Erros (incluindo o desenvolvimento de RFCs (Request For Change);

· Prevenção pro ativa;

· Identificação de desafios / mudanças;

· Gerenciar informações

· Revisão pós implementação;

Qual a diferença entre Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Incidentes:
O Gerenciamento de problemas difere do Gerenciamento de Incidentes uma vez que seu principal objetivo  é a descoberta das causas subjacentes de um Incidente e a conseqüente resolução e prevenção. 
Em muitas situações este objetivo pode estar em conflito direto com os objetivos do Gerenciamento de Incidentes onde o principal alvo é restabelecer o serviço tão depressa quanto possível ao Cliente, frequentemente através de um “work around” ou solução de contorno. 

Gerenciamento de Mudanças
Mudanças surgem como resultado de Problemas, mas muitas Mudanças podem vir de buscas pro ativas de benefícios empresariais como reduzir custos ou melhorar serviços. 
Objetivo:

Assegurar que métodos e procedimentos unificados são usados para manipulação eficiente de todas as Mudanças no ambiente de TI, de forma a minimizar o impacto ou o risco de qualquer incidente relacionado à mudança, e em conseqüência melhorar as operações cotidianas da organização.
Implementar um pedido de Mudança requer uma grande consideração quanto à avaliação de riscos e continuidade de negócio, impacto da Mudança, exigências de recurso e aprovação de Mudança. 
Deve-se manter o equilíbrio entre a necessidade da Mudança contra o impacto da Mudança. 
Papéis:

Change Advisory Board (CAB): Grupo responsável pela avaliação da mudança e decisão sobre sua efetivação ou não. Deve verificar se todos os riscos foram avaliados e quais serão os impactos sobre o ambiente de TI e os usuários.

Também prioriza a realização da mudanças em função da necessidade do negócio sem deixar de considerar as questões técnicas envolvidas.

Participam: 

· Gestor de mudanças;

· Usuários;

· Responsáveis pela execução (terceiros ou não);

· Experts, Consultores;

· Todos os envolvidos na mudança e operação do ambiente;
Entradas:

· Request for Changes (RFCs);

· CMDB;

· Forward Schedule of Changes (FSC); 

Saídas:

· Request for Changes (RFCs);

· Forward Schedule of Changes (FSC);

· Minutas e planos de ação do (CAB) ou comitê de Mudanças;

· Relatórios gerenciais sobre as mudanças;

Importante:

· Change (Mudança): É a adição, modificação ou remoção aprovada e documentada de qualquer componente de Hardware, software, aplicação, sistema, estação de trabalho e de documentação.

· Sempre uma mudança deve possuir um plano de RETORNO;

· A mudança só termina depois de uma revisão de todas as funcionalidades e serviços afetados (teste).

Impacto da mudança:
 Cat. 1: Baixo impacto ao ambiente, o Gerente de mudanças pode autorizar essa mudança.

 Cat. 2: Impacto moderado. A RFC tem que ser discutida no comitê de mudanças (CAB), O Gerente de mudanças solicita parecer para o encaminhamento da mudança.

 Cat. 3: Impacto significante para TI e para os negócios. Envolve grande quantidade de recursos humanos e materiais. A mudança deve ser submetida não só para o CAB mas também para o comitê executivo.
Prioridade da mudança:
 Urgente: A mudança deve é necessária agora, caso contrário, o negócio pode ser impactado.

 Alta: A mudança deve ser efetivada assim que possível. Pode causar impacto ao negócio.

 Média: A mudança irá resolver erros persistentes ou funcionalidades que não estão de acordo.

 Baixa: A mudança serve para incluir pequenas mudanças ao ambiente / serviço.
Processo de Mudança:
1. Requisição de Mudança;

2. Registro e classificação;

3. Planejamento e monitoração;

4. Aprovação;

5. Montagem e Teste (ambiente separado – laboratório);

6. Autorização da implementação;

7. Implementação;

8. Avaliação;
Release Management

Objetivo: 

· Armazenar com segurança todos os itens de softwares e demais itens relacionados;

· Garantir que somente versões testadas e aprovadas estão em uso;

· Garantir que somente as versões autorizadas e aprovadas de hardware e acessórios estão em uso;

· Hardware e Software no tempo certo e no lugar certo;
Tarefas:

· Definir as políticas de liberação de versões;

· Controlar a DSL (Definitive Software  Library);

· Controlar a DHS (Definitive Hardware Storage);

· Distribuição dos Softwares e CIs correlatos; 

· Executar auditorias (baseadas no CMDB);

· Supervisionar o processo de desenvolvimento de novas versões de software;
Importante:

A distribuição novas versões é feita através da área de Gerenciamento de Mudanças;

DSL: Biblioteca de Software definitivo. As versões confiáveis dos softwares podem estar armazenadas logicamente em um único lugar, entretanto, as “mídias” devem estar arquivadas em um local diferente.
Política de Versões:
O documento de política de liberação deve clarificar os papéis e responsabilidades pela Administração das versões. Pode haver um documento único para toda empresa ou um guarda-chuva de diretrizes gerais, ficando os  detalhes específicos para cada serviço ou sistema.
Tipos de Liberação (Release):

Delta: Somente os CIs que sofreram alteração desde a última versão são redistribuídos;

Full: Todos os componentes de uma versão são testados e distribuídos juntos, mesmo que não tenham sido todos alterados;

Pacote: Quando um conjunto de alterações (Full e/ou Delta) são agrupados e distribuídos juntos;

Benefícios:
· Melhora da qualidade do serviço uma vez que as alterações de versão são bem sucedidas;

· Competência para suportar grandes mudanças no ambiente;

· Certeza de que todo o Hardware e software em uso está atualizado e legalizado evitando problemas com fiscalização;

· Alcance da melhor configuração HW e SW  para o “negócio”;
Service Level Management (Gerenciamento do Nível de Serviço) :

Objetivo: 

Manter e gradualmente promover a melhora da qualidade dos serviços de TI e principalmente o alinhamento com as necessidades do negócio. Para atingir esse objetivo se utiliza de constantes ciclos de:

Definição        Acordo       Monitoração        Report        Revisão 

Mede, investiga e elimina ações que não estejam com o nível acordado de qualidade. 

Equilibra as necessidades dos “clientes” com os custos relativos ao atendimento dessas necessidades;

Tarefas & Responsabilidades: 

·  Catálogo de serviços;

·  Requisitos de Serviço;

·  Acordo de nível de Serviço;

·  Acordos Operacionais e Contratos;

·  Especificação de serviços (Specsheet);

·  Plano de Qualidade para os serviços;

·  Monitoração, Revisão e Report;

·  Programas de melhoria dos serviços;

·  Gerenciar o relacionamento com o Cliente;
Componentes de um SLA (Service Level Agreement): 

·  Período de prestação do serviço;

·  Descrição detalhada do serviço;

·  Volumes (Throughput);

·  Tempo de resposta;

·  Processo de revisão;

·  Processos de mudanças;

·  Responsabilidades de cada parte (cliente e prestador do serviço);

·  Nomes e contatos de “Escalation”;

·  Programa de contingência;

·  Outras informações pertinentes;

Benefícios: 

·  Medida e comparativo sobre o serviço prestado x serviço contratado;

·  Permite que o cliente avalie o serviço em função do custo;

·  Potencial redução de custo a médio e longo prazo;

·  Encaminha e esclarece a solução de conflitos;

·  Reduz ocorrência de demandas imprevistas;

·  Melhora o relacionamento com o cliente.

SLM implica em:

 MONITORAR       REVER       CORRIGIR DESVIOS

Capacity Management (Gerenciamento de Capacidade) :

Objetivo: 

·  Monitorar a performance e o “throughput” dos serviços de TI;

·  Atividades de “sintonia fina” de forma a melhorar o desempenho do ambiente de TI;

·  Gerenciar as demandas e planejar ações futuras para atendê-las; 

·  Elaborar o “ Capacity Plan” (Plano de Capacidade) para os recursos de TI de forma que as demandas futuras da empresa possam ser atendidas;

·  Manter o Nível de Serviço acordado com os clientes;

Fatores de Sucesso: 

·  Obter informações precisas sobre necessidades futuras do negócio; (Business Forecast).

·  Conhecer as tecnologias disponíveis e novos avanços;

·  Interagir com a área de Gestão de Nível de Serviço (SLM);

·  Habilidade para planejar e implementar a capacidade correta conforme os requisitos e projeções negócio;

CDB – Capacity Data Base: Banco de dados de capacidade, contém todas as métricas e informações relacionadas para a criação do plano de Gerenciamento de Capacidade;

Importante:

Application Sizing: Estimar os recursos e requisitos para suportar uma aplicação, ou uma alteração em uma aplicação, de forma a manter os níveis de serviços requeridos.

Metodologia: 

·  Análise de Mudanças;

·  Simulação;

·  Base Line;

·  Perguntas “E se...?”

Ciclo de Desenvolvimento:
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Benefícios: 

·  Eliminar “spare parts” desnecessários;

·  Eliminar compras de urgência;

·  Reduzir os riscos de problemas com performance;

·  Aumentar eficiência e redução de custo devido ao uso eficiente dos recursos de TI;

·  Estimativas de crescimento mais confiáveis / precisas;

·  Alertas no caso de limites de capacidade serem atingidos;

Availability Management (Gerenciamento de Disponibilidade) :

Objetivo: 

Otimizar a capacidade da infra-estrutura de TI, suportando a empresa com serviços de TI com um custo adequado, permitindo que a empresa alcance seus objetivos;

Garantir que os serviços de TI estejam disponíveis quando os usuários necessitarem usá-los;

Garantir que todos os serviços estão suportados por CIs confiáveis, suficientes e corretamente mantidos;

Garantir que CIs não suportados internamente possuam contratos de manutenção com terceiros;

Propor mudanças para prevenir futuras reduções de disponibilidade;

Responsabilidades: 
·  Determinar a disponibilidade necessária para o “negócio”;

·  Prever e planejar os níveis de disponibilidade;

·  Otimizar a disponibilidade através de monitoração e reports;

·  Produzir o plano de Disponibilidade com ações de longo prazo para melhorar gradativamente a disponibilidade;

·  Garantir que o SLA está sendo atingido;

·  Gerenciar o Service Outage Analysis (SOA) (Análise das interrupções); 

·  Produzir e manter: 

·  Component Failure Impact Analysis (CFIA) (Análise de impacto);

·  Fault Tree Analysis (FTA) (árvore de análise de falhas);

Aspectos da Disponibilidade: 
·  Reliability (Confiabilidade);

·  Maintainability (Sustentabilidade);

·  Resilience (Capacidade de se recuperar);

·  Redundancy (Redundância); 

·  Serviceability (Utilidade);

Termos usados para calculo da indisponibilidade:
MTTR: Mean Time to Repair: (Downtime) Tempo médio gasto para reparar uma falha. Inclui o tempo gasto desde a detecção do incidente até a restauração total do serviço;

MTBF: Mean Time Between Failures: (Uptime) Tempo médio entre a restauração de um serviço e um novo incidente;

MTBSI: Mean Time Between System Incidents: Período de tempo médio entre dois incidentes (MTTR + MTBF);

Um serviço de TI não está disponível para um usuário se as funções que esse usuário necessita em um determinado lugar não podem ser utilizadas apesar das condições estabelecidas no SLA estejam sendo atendidas;
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Cálculo da Disponibilidade: 



% Disponibilidade =                       x 100

Onde:  DT = Tempo fora de serviço  e    AST= Tempo Disponível

·  Devem ser considerados componentes em série ou em paralelo;

·  Deve ser ponderado o número de usuários afetados;

·  Deve ser considerado se o tempo fora de serviço ocorreu em algum período crítico para o negócio (fechamento do mês). 

Benefícios:
·  Serviços de TI são planejados e gerenciados de forma a prover a disponibilidade necessária ao negócio;

·  Pequenas quedas e indisponibilidades são identificadas, tratadas e corrigidas;

·  As interrupções nos serviços de TI são reduzidas;

·  Os níveis de disponibilidade são medidos utilizados para o gerenciamento de ações de melhoria;

·  Adiciona valor ao NEGÓCIO!

·  A disponibilidade efetiva influencia na satisfação do cliente;

Service Continuity Management (Plano de Contingência) :

Objetivo:
·  Apoiar a continuidade do negócio (Business Continuity), garantindo que os serviços de TI sejam restabelecidos dentro do prazo necessário de forma a gerar o menor impacto possível ao negócio.

Por quê “contingência”:

·  Crescente dependência de TI;

·  Redução de tempo e custo de recuperação;

·  Relacionamento com o cliente (do negócio);

·  Sobrevivência;

Algumas empresas podem desaparecer depois de um grande desastre em sua infra-estrutura de TI;

BCM – Business Continuity Management:

“Gerenciamento para a continuidade dos negócios é o ato de antecipar incidentes que afetarão os processos e funções críticas de missão da organização e garantir que ela responda a qualquer incidente de maneira planejada e ensaiada.” (1) 

IMPORTANTE:
O plano de contingência de TI deve estar alinhado com o plano de continuidade do negócio da empresa e deve ser revisto e testado periodicamente; 
Análise do impacto aos NEGÓCIOS:

Análise dos RISCOS:

·  Ativos (HW, SW, Pessoas, Prédios, etc.); (de 1 ~ 10)

·  Ameaças; (de 1 ~ 3)

·  Vulnerabilidades; (de 1 ~ 3)

Risco = Ativos * Ameaças * Vulnerabilidades
Opções para a recuperação de TI:

·  Não fazer nada;

·  Passar as atividades para o “manual”;

·  Acordos de reciprocidade com outras empresas;

·  Recuperação gradual (Cold Standby);

·  Tempo para recuperação > 72hrs

·  Espaço físico disponível; 

Opções para a recuperação de TI:

·  Recuperação intermediária (Warm Standby);

·  Tempo para recuperação:  24hrs to 72hrs

·  Computadores instalados (somente HW);

·  Recuperação imediata (Hot Standby);

·  Cold Start = Instalações, controle do ambiente, energia e comunicações;

·  Hot Start = Cold Start + estações de trabalho (PCs e Servidores) e Software;

Benefícios:

·  Gerenciamento dos riscos e em conseqüência redução do impacto;

·  Cumprimento às obrigações legais;

·  Redução dos custos (prêmios) dos seguros;

·  Redução do tempo de “paralisação” em caso de sinistro;

·  Aumento da confiabilidade do cliente e da credibilidade da organização;

Cost / Financial Management (Gerenciamento de custos) :

Objetivo:

·  Fornecer informações e controlar os custos relativos aos serviços de TI que suportam as necessidades do negócio.:

·  Identificar todos os custos atuais dos serviços prestados;

·  Prover informações financeiras confiáveis para apoiar a tomada de decisões;

·  Manter os usuários atentos aos custos de TI (TCO);

·  Apoio à Gerencia de mudanças quanto aos impactos financeiros;

·  Ajudar a influenciar o “comportamento” do usuário;

·  Apoiar na definição e Implementar a política de cobrança;

Atividades:

·  Contabilizar e Orçar (Accounting & Budgeting):  (mandatório)

·  Entender todos os custos envolvidos no provimento do serviço;

·  Prever custos futuros;

·  Monitorar Orçado x Real;

·  Contabilizar gastos anuais;

·  Cobrança (Charging): (opcional)

·  Repasse de custos aos usuários;

·  Operar a área de IT como uma Unidade de Negócio;

Custos:

·  Transfer (Cross Charges) (transferências ou “cobranças” internas)

·  Hardware

·  External Services (Prestadores de serviço)

·  Software

·  People (Pessoas)

·  Accommodation (Infra-estrutura predial)

Custos:

·  Fixos;

·  Variáveis;

·  Diretos;

·  Indiretos ou Overhead;

·  Capital;

·  Operacional;

Cobrança dos serviços de TI:

· Custo:



Preço = custo
· Custo Ponderado:

Preço = custo +/- X %

· Preço Interno:

Preço é comparável com outros preços internos  e preços internosinternos e preços de outras  de outras organizações;  

organizações;


· Preço de Mercado:

Preço é comparável ao preço de mercado para o      se                       para o serviço executado;
· Preço Fixo:


Preço previamente acordado entre as áreas 




para um determinado período, baseado no 




consumo histórico.

Benefícios:

·  Redução de custos;

·  Maior confiabilidade na elaboração do orçamento de TI;

·  Maior precisão no acompanhamento dos custos de TI;

·  Uso mais eficiente dos recursos de TI;

·  Garantia de que existe “caixa” para a execução dos projetos e para a operação de TI;

·  Possibilita a “recuperação” de custos;

·  Influencia o comportamento do usuário;

·  Possibilita a comparação com outros provedores ou área de TI de outras empresas; (Benchmark)
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