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RESUMO

Atualmente & objetivo da maioria das organizagcdes a melhoria nos servigos
oferecidos pelas areas de T1.

Nesse sentido, para se oferecer um servigo de qualidade, vem sendo cada vez mais
utilizadas metodologias e boas praticas de gestdo dos servigos de T, visando assim
atender todas as necessidades relativas ao negoécio, agindo de forma proé-ativa e
mostrando que Tl pode contribuir gerando valor para a empresa.

Este trabalho descreve os varios processos referentes aos livros Suporte a Servigos
e Entrega de Servigos, da Biblioteca de Infra-estrutura de Tl (ITIL) e propde a
utilizagdo dessas melhores praticas na implantagéo do processo de gerenciamento
de disponibilidade voltado para a utilizagdo de um sistema de gestdo académica,
indicando as recomendac¢des da ITIL.

A implantac8o desse gerenciamento tem como beneficios criar um Gnico ponto de
“prestacéo de contas” para disponibilidade, estabelecer ou projetar os servigos de TI
de forma que atendam aos requisitos de disponibilidade de T! determinados pelo
negdcio, justificar os custos dos niveis de disponibilidade, reduzir a freqiéncia e
duragdo das falhas, proporcionar que Tl passe a atuar de forma pré-ativa
melhorando os servicos prestados, agregando valor ao negécio e fornecendo
indicadores de desempenho consistentes e padronizados que permitam visibilidade
e controle.

Palavras-chave: ITIL. Gerenciamento da Disponibilidade. Gestao Académica.
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ABSTRACT

Nowadays most organizations seek to provide better services offered by the IT area.
In this regard, the use of methodologies and best practices sharing of IT services
management focused on offering a high-quality service has been increased, as a
way of responding to the needs of company’s main business, working in a proactive
way and reinforcing the idea that IT can add value to the company.

This paper describes the many processes related to both books, Services Support
and Services Delivery from the Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
and suggests the use of these best practices for implementing the availability
management process focused on using an academic management system, indicating
the ITIL recommendations.

The benefits of introducing the availability management are: to create a single point
of accountability for availability, establish or project IT services in a way in which they
correspond to the business IT availability requirements, justify the costs of the
availability levels, reduce the gaps frequency and duration, provide a proactive IT
improving the services offered, add value to business and provide consistent

performance indexes in a pattern which allows visibility and controi.

Keywords: ITIL. Availability Management. Academic Management.
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1 Introdugao

A medida que as empresas estio cada vez mais dependentes da TI| para
satisfazerem os objetivos do negécio, surgem mais exigéncias para que 0s Servigos
sejam entregues de forma rapida, correta e com o seu custo justificado.

A complexidade na gestdo da infra-estrutura de T1, hardware, software, pessoas e
processos, aumentam a necessidade de um melhor gerenciamento destes recursos
para atender as expectativas cada vez mais exigentes dos usuarios e clientes de
uma organizacao.

Nesse contexto, apresenta-se a ITIL (Biblioteca de Infra-estrutura de TI) com
objetivo de dar suporte ao fornecimento de servigos de Tl com melhores indices de
qualidade, fortalecendo o relacionamento entre a area de Tl e seus clientes através
do cumprimento de metas previamente acordadas para a prestagéo de servicos de
Tl, cujos beneficios da implementacao dentro dos processos de suporte e entrega
de servigos sdo muitos, tais como:

e A melhoria no processo de recebimento, avaliagdo e encaminhamento de
solicitagdes de atendimento em um ponto uUnico de contato, com a
implantagédo de uma central de servigos.

¢ Melhores processos de avaliagdo de incidentes que auxiliam na restauragao
do servico, o mais rapido possivel, com o minimo de interrupgao, reduzindo
os impactos negativos nas areas de negocio.

e Melhoria na avaliacdo e resolugéo definitiva de problemas, evitando assim que
os mesmos voltem a ocorter.

« Evitar mudangas mal feitas, sem planejamento e sem testes adequados que
resultam em mais problemas e prejuizos ao negoécio.

o Proteger o ambiente de produgéo através de procedimentos formais e testes
extensivos em mudancas propostas de software ou hardware.

e Permitir um controle maior sobre todos os ativos de Tl, em fun¢do da
crescente dependéncia dos sistemas pelas empresas, do seu alto custo e dos
prejuizos decorrentes de sua utilizagéo indevida.

o Manter e melhorar a qualidade dos servigos através de um ciclo constante de

acordos de nivel de servico, monitoragdo, relatdrios e melthoria dos niveis



atuais de servigos estrategicamente focados, mantendo o alinhamento entre o
negocio e a Tl.

« Gerenciamento e controle da disponibilidade dos servigos em Tl a partir de
um mapeamento claro dos requisitos do negocio relacionados com a
disponibilidade, otimizando a capacidade da infra-estrutura alinhada com
estas necessidades, tendo como objetivos a disponibilidade, confiabilidade,
sustentabilidade e seguranga.

Em fungao destes beneficios, muitas empresas por todo o mundo tém implementado
processos baseados em ITIL ou estdo avaliando a sua utilizagdo. O objetivo €
estarem prontas para atender aos seus requisitos de negocios, adaptando-se rapida
e seguramente as constantes e imperativas mudangas impostas por seus mercados,
cujo dinamismo pode determinar o sucesso ou o fracasso de uma organizagao na
concorréncia globalizada.

As empresas precisam estar prontas para mudarem seus processos e oferecerem
produtos diferenciados conforme a necessidade dos seus clientes e isso s6 e
possivel se esses processos estiverem muito bem organizados e entendidos por
todos os envolvidos.

Este documento inicia por uma introducdo dos conceitos base de ITIL, para em
seguida focar na utilizagio dos processos da gestdo de disponibilidade — um dos
processos da Entrega de Servigos da ITIL — em um sistema de gestdo académica,
visando uma entrega de servicos que assegure que o sistema tenha niveis de

disponibilidade compativeis com os requisitos do negécio académico.

1.1 Objetivo

Um sistema de gestdo académica tem importancia fundamental para o perfeito
controle e geracdo de informagdes precisas e no momento certo para os seus
clientes: Professores, Alunos e Funcionarios.

Este pode ser considerado o principal sistema dentro de uma instituicéo de ensino,
da educacédo infantil & pos-graduacdo e cursos de extensdo, pois vai armazenar,
organizar e validar todas as informagées relativas a cada um de seus cursos,
disciplinas, processos seletivos, alunos e professores.

Este sistema auxilia na realizacdo de todas as atividades de gestdo académica e

financeira desde a organizacdo dos cursos, acompanhamento da execugdo do



projeto pedagégico, avaliagao continua do desempenho académico e financeiro, do
processo seletivo até a concluséo do curso.

Permite a racionalizacdo dos processos, infroduz mecanismos de controle de
qualidade de ensino e de avaliagdo institucional, auxiliando com informagbes
gerenciais que permitem a tomada de decis@o para uma diminuicdo de custos e o
aumento da satisfacdo da comunidade académica.

Possibilita uma radiografia completa das atividades fim da instituicao, auxiliando no
monitoramentc do desempenho académico e financeiro.

Deve ser capaz de apresentar informagdes que permitam aos gestores planejar
evolugdes e tomada de decisdes, apresentar indicadores de desempenho que
permitam o acompanhamento de cada aluno, turma, disciplina e docente, no
decorrer do periodo letivo e possibilitando, com a evolugéo temporal, apresentar
indicadores para avaliagao do resultado de mudangas introduzidas nos cursos.

Tem como fatores criticos de sucesso, para a sua implantagao e utilizagéo, um bom
programa de treinamento dos usudrios, a apresentagéo de uma interface amigavel,
um rigido controle de acesso ao sistema e suas funcionalidades, utilizagdo de banco
de dados centralizado, para garantir a confiabilidade, processos definidos de
auditoria de alteracéo de dados, execugao de relatdrios e processos.

Esse tipo de sistema deve estar quase sempre disponivel e operacional, 24 horas, 7
dias por semana, principalmente em periodos de inscricoes, matriculas, divulgacao
de notas, entre outros, os quais s&o criticos para o negécio e clientes.

Durante o periodo de aulas, por exemplo, quando a presenca dos alunos é aferida
pelos professores diretamente no sistema, em estacoes disponiveis nas salas de
aula, uma eventual indisponibilidade do sistema acarreta inimeros transtornos
operacionais. Assim sendo, aplicar um modelo cientifico de gerenciamento da
disponibilidade de tal sistema é um fator critico de sucesso para sua implementagao.
A proposta deste trabalho é apresentar sugestdes de utilizagao de melhores praticas
da ITIL, em especifico da gestdo de disponibilidade, para a entrega de um servigo
com a qualidade requerida, que atenda as expectativas dos usuarios permita uma
melhoria continua otimizando a capacidade da infra-estrutura de Tl, servigos e
suporte, a um custo efetivo e sustentado pelo negdcio possibilitando um nivel de

disponibilidade que atenda a todos os requisitos e acordos de nivel de servigo.



1.2 Justificativa

Segundo o relatério, O Ensino Superior no Mundo € no Brasil — Condicionantes,
Tendéncias e Cenarios para o Horizonte 2003-2025 Uma Abordagem exploratdria de
Claudio Porto & Karla Régnier, elaborado com a finalidade de mapear futuros
possiveis e provaveis, para o ensino superior no mundo e sobretudo, no Brasil,
visando subsidiar ao debate em torno do tema e também a formulagao de politicas
plblicas e de estratégias robustas para © desenvolvimento da educagio pos-
secundéria no pais, bem como configurar condicionantes e cenarios do ensino
superior, notadamente o ensino de graduagao. Nos ultimos 10 anos a demanda pelo
ingresso em uma entidade de ensino superior e conseqiientemente o numero de
matriculas nos cursos superiores vem aumentando de forma significativa. Com isso
muitas entidades tém sido criadas para aftender a essa enorme demanda.
Juntamente com esse crescimento, aumenta a exigéncia por parte dos alunos,
professores e administragdo no que diz respeito a qualidade dos servigos prestados
por essas entidades o que pode determinar a escolha por uma ou oufra institui¢ao.
Para que a entidade atenda as expectativas desses alunos, professores e
funcionarios um dos itens que devem ser levados em conta € a adogao de um
sistema de gestio académica que atenda a expectativa do negdcio e clientes, com
boa adaptabilidade e performance, seja de facil utilizagao e que disponibilize
informagdes operacionais como os registros de dados de alunos para o processo de
atividades internas das instituicdes, emissdo de documentos gerais, registro de
notas, faltas, a disponibilidade de servicos on-line, bem como informagdes
estratégicas que possibilitem, por exemplo, a criagédo & oferecimento de novos
cursos, novas disciplinas, inovagao tecnolégica voltadas as necessidades e anseios
dos alunos, uma melhor utilizagao dos recursos fisicos & tecnoldgicos das entidades,
um melhor controle financeiro permitindo assim uma melhor definicéo de custos e
consequentemente um melhor prego. Com essas informactes a entidade pode
montar o seu diferencial estratégico e se destacar em um mercado cada vez mais
concorrido e em expansao, além de poder atender as regulamentacdes oficiais dos
érgaos publicos como MEC, Ministério da Educacéo, 6rgdo do governo federal
responsavel pela politica nacional de educagao em geral, compreendendo ensino
fundamental, médio, superior de jovens e adultos, educagao profissional, especial e

a distancia, exceto ensino militar. Avaliagdo, informagao e pesquisa educacional,



pesquisa e extensdo universitaria, magistério, assisténcia financeira a familias
carentes para a escolarizacdo de seus filhos ou dependentes e CAPES,
Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior, 6érgao ligado ao
ministério da educacdo o qual desempenha papel fundamental na expansao €
consolidacdo da pds-graduagéo stricto sensu (mestrado e doutorado) em todos os
estados da federacdo exercendo, dentre outras, as seguintes atividades: avaliagao
da pés-graduacdo stricto sensu, acesso € divulgagdo da produgéo cientifica,
investimentos na formagao de recursos de alto nivel no pais e exterior, promogao da
cooperacao cientifica internacional.

Dessa forma, este trabalho pretende apresentar como a gestao de disponibilidade,
utilizando as melhores praticas da [TIL, pode colaborar na determinacéo,
implantagdo e operagdc de um sistema de gestdo académica otimizando a
capacidade da infra-estrutura de Ti e proporcionando a entrega do nivel de
disponibilidade e performance exigido, a um custo aceitavel que permita satisfazer

os objetivos do negdcio.



2 ITIL

2.1 Historico

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) existe ha aproximadamente 20
anos, feve seu inicio no fim da década de 1980 quando o CCTA, British Central
Computer and Telecommunication Agency, agora o Office of Government Commerce
(OGC), tomou a decisdo de que deveria haver uma forma melhor para as areas de
Tl funcionarem. Este grupo originou a Versdo 1 da ITIL, que foi chamada a GITIM,
Government Information Technology Infrastructure Management. Esta Versédo 1 é
bastante diferente da versdo atual. Parte desta diferenga é devida a gradual
maturidade da ITIL e as mudangas na industria de TI. No ano 2000, a Microsoft
utilizou ITIL como base para o desenvolvimento da sua framework proprietaria,
Microsoft Operations Framework (MOF). Também em 2000 a CCTA passou a ser o
OGC a qual tem como objetivo ajudar seus clientes no setor plblico britdnico a
atualizar suas atividades de aquisicdes e melhorar seus servigos através do melhor
uso possivel da Tl. O OGC busca modernizar a forma de aquisicao (procurement) no
governo e entregar valor substancial para o uso do dinheiro publico.
O OGC promove o uso das melhores praticas em muitas areas, por exemplo, gestao
de projetos, aquisigbes e Gerenciamento de Servigos em TI. O OGC publica
diversas séries de livros escritos por especialistas Britanicos e outros internacionais
de varias empresas.
A Verséo 2 da [TIL foi langada em 2001. Atualmente esta versao contém apenas 8
livros.
Os processos da [TIL foram publicados em oito volumes principais, ou “livros”.
Enquanto que cada livro na biblioteca pode ser lido e implementado separadamente,
a otimizagéo ocorre quando cada processo € considerado como parte de um todo.
Os oito titulos nucleares séo:

s Service Support (Suporte a Servigos)

* Service Delivery (Entrega de Servigo)

¢ Planning and Implemention (Planejamento e Implementacio)

s Applications Management (Gestao de Aplicagdes)



e Security Management (Gestao de Seguranca)
e ICT Infrastructure Management (Gestao de Infra-estruturas de tecnologia da
informacgdo e comunicagéo)

e Business Perpective (Perspectiva do Negdcio)

Software Asset Management (Gestao de Avaliagdo de Software)

Segundo o livio An Introductory Overview of ITIL® Version 1.0a © Copyright ITSMF
2004, os livios Service Support o qual descreve os processos associados ao
suporte do dia-a-dia e atividades de manutengdo associadas com a provisdo de
Servicos em Tl e Service Delivery, que cobre os processos necessarios para o
planejamento e entrega de Servigos em Tl com qualidade e se preocupa ao longo do
tempo com o aperfeicoamento desta qualidade, sdo o coragéo e o foco da forma
corrente da adogéao da {TIL.

Apesar de a ITIL fer tido o seu comego no governo Britnico, sua adogao
rapidamente se espalhou para organizagbes privadas e nao-governamentais dentro
do Reino Unido, atingindo logo a seguir, as organizagdes do resto da Europa e do
Canada de onde, finalmente, chegou aos Estados Unidos onde a sua adogao esta
crescendo e tornando a ITIL no conceito atual.

Mesmo tendo sido desenvolvida ha bastante tempo, s6 agora a ITIL passa a chamar
a atencao dos CIOs porque esta bastante relacionada com as novas e importantes
tendéncias do mapeamento de servigos de Tl nos processos de negdcio (por vezes
designada gestao de servigos de negdcio).

A ITIL é hoje um comparativo global que mede a qualidade e a eficacia da gestao de
servigos de TI, descrita em varios processos. Cada processo cobre uma parte
especifica da gestdo de servicos de Tl e os seus relacionamentos com outros
processos envolvidos na gestéo da infra-estrutura de Tl.

A Figura 1 abaixo apresenta as organizagdes que estdo envolvidas na manutengao

e disseminacdo da ITIL.



Figura 1: Organizagbes envolvidas com a manutengéo e disseminacao da ITIL

Ofﬁce Of Government Corpo do Governo — Assegura a qualidade
Commerce (OGC) da estrutura atual e futura

4

Parceiro Estraiégico — Gerencia a
. Definigéio e Execugdo em nome do OCG
!TSM F Coordena Institutos de Exames e
Provedores de Cursos

Institutos de Exames — Gerencia a
Definigdo e Execugao dos Exames

de Certificagao.
Credita os Provedores de Cursos

institilos de Cedificagdo — Organizagies

Provedores de Cursos Autorizadas para falr_rﬁ?-cerTreinamentu
em

Fonte: Site hitp:/iwww.ogc.gov.uk/Out 2007

O Férum de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagéo (ITSMF) é
uma organizagao sem fins lucrativos e oficial dos utilizadores da ITIL. Dedica-se em
promover a troca de informagdes, experiéncias e ajudar a definir os padrées para as
melhores praticas na gestao de servigos da Tl

Organiza congressos, encontros especiais e outros eventos sobre assuntos ligados
a gerenciamento de servigcos em TI.

Originalmente ficou conhecido como o forum do gerenciamento em Infra-estrutura de
Ti (ITIMF), foi criado no Reino Unido em 1991. O ITSMF holandés foi o seguinte,
criado em novembro de 1993. Em 2001 agregou mais de 500 empresas como
membros, entre fornecedores e grupos de usuarios.  Atualmente existem
representantes do ITSMF em vérios paises como Africa do Sul, Bélgica, Alemanha,
Austria, Suica, EUA, Australia e Brasil, os quais participam no grupo internacional do
ITSMF.

O “Examination Institute for Information Science” (EXIN) e ¢ “Information Systems
Examinations Board” (ISEB), desenvolveram juntos, uma certificagéo profissional
para a ITIL. Isto foi feito em cooperagdo com o OCG e ITSMF. O EXIN e ISEB sao
organizacbes sem fins lucrativos que cooperam para oferecer uma escala de
qualificagdo ITIL em trés niveis:



e Certificado Foundation em Gerenciamento de Servigos em Tl;
e Certificado Practitioner em Gerenciamento de Servigos em TI;

¢ Certificado Manager em Gerenciamento de Servigos em Tl.

O sistema de certificacdo € baseado nas exigéncias para cumprir o papel relevante
dentro de uma organizacdo de Tl. Ja foram concedidos mais de 170.000
certificados para profissionais de Tl, em mais de 30 paises, segundo os 6rgaos
certificadores, isso mostra o crescente interesse do mercado e a importancia da
profissionalizagdo. O cenario mundial requer que as organizagdes implementem
rapidamente e efetivamente, praticas que garantam a absor¢ao de novos negdécios e
mantenha os ja estabelecidos. Isto significa que organizagbes que utilizam 1TSM
como instrumento de gestdo tém maior capacidade de responderem rapidamente a

novos requisitos do mercado, fortalecendo seu posicionamento estratégico.

2.2 Componentes da ITIL

Atualmente as empresas estdo cada vez mais dependentes da tecnologia da
informacao para conduzirem seus negécios. A globalizaggo, a competitividade, o
aumento da eficiéncia e da produtividade, bem como, o crescimento do comercio
eletrénico s3o0 alguns desses fatores. Com isso, é essencial que os departamentos
de Tl em cada organizagdo reconhecam que isso significa qualidade, quantidade e
disponibilidade da infra-estrutura, afetando diretamente a qualidade, quantidade e
disponibilidade que o negdcio &, entéo, capaz de fornecer.

A ITIL consiste de processos, tabela 1, estreitamente relacionados e altamente
integrados. Para realizar os objetivos chaves da gestdo de servigcos da TI, estes
processos utilizam-se de pessoas, processos e tecnologia, de um modo eficaz,
eficiente e econdmico. Apenas assim as empresas podem fer a cerieza de
fornecerem alta qualidade e manterem-se alinhadas aos processos de negocio,
assegurando um planejamento suportado e uma sobrevivéncia de longo prazo.

O modelo de processos da ITIL pode ser observado como tendo duas areas de
cobertura principais: Service Support que esta concentrada nas tarefas de execugao
diaria e no suporte aos Servigos da T, e Service Delivery que esta concentrada no

planejamento em longo prazo e respectivo melhoramento.
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Tahela 1 - Processos ITIL

Suporte a Servicos Entrega de Servigos
(Service Support) (Service Delivery)
Gerenciamento da Configuragao Gerenciamento de Capacidade
(Configuration Management) (Capacity Management)

Central de Servicos (Service Desk) (Gerenciamento de Nivel de Servigo

*Trata-se de uma fungdo e ndo de um | (Service Level Management)
processo

Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de Disponibilidade
(Incident Management) (Availability Management)
Gerenciamento de Problemas Gerenciamento Financeiro
(Problem Management) (Financial Management)
Gerenciamento de Mudangas Gerenciamento de Continuidade
{Change Management) (Management Continuity)

Gerenciamentio de Liberagbes

(Release Management)

Adaptado do livro An Introductory Overview of ITIL® Version 1.0a @ Copyright ITSMF, 2004

2.2.1 Central de Servigcos

A Central de Servigos, também conhecida em inglés como Service-Desk (nome-
original), € uma funcdo dentro da Tl que tem como objetivo ser o ponto Unico de
contato entre os usuarios / clientes e o departamento de TI.

A proposta sugerida € separar dentro das operagdes de Tl quem faz parte do
suporte aos usuarios de quem vai realizar atividades de resolucao de problemas e
desenvolvimento. Ter uma area especifica para o suporte traz vantagens para os
usuarios, propiciando um suporte com maior agilidade, qualidade e mais eficiéncia
para a equipe de TI, pois o técnico especialista acaba ndo sendo interrompido pelas
chamadas diretas dos usuarios.

O usuario deve ser atendido e ter o seu problema solucionado, preferencialmente,
em uma mesma ligacdo. Com a central de servicos havera pessoas focadas em
resolver as solicitagdes dos usuarios, evitando coloca-los em contato direto com a

equipe de desenvolvimento,
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2.2.2 Gerenciamento de Incidentes

Um gerenciamento de servigos de Tl esta orientado a entrega de niveis de servicos
com qualidade e com a rapidez que o negocio exige, para isto & necessario ter um
processo de tratamento de incidentes eficaz e eficiente, capaz de monitorar os niveis
de servigos, escalande os incidentes quando necessario.
Este & um dos processos mais reativos, pois entrard em agéo a partir do incidente
levantado por usuérios ou ferramentas de monitoramento, entretanto este processo
& vital para manter a agilidade dos servicos de TI. E importante considerar também
que as informagdes dos incidentes levantadas neste processo serdo de grande
importancia ao processo de gerenciamento de problemas, para analise e corregao
para que nao voltem a ocorrer.
O processo de Gerenciamento de Incidentes fem como missédo restaurar o servigo
normal o mais rapido possivel com o minimo de interrupcdo, minimizando os
impactos negativos nas areas de negécio.
O processo de gerenciamento de incidentes tem como objetivos:
*» Resolver os incidentes o mais rapido possivel, restabelecendo o servico
normal dentro do tempo acordado nos ANS’s (Acordo de Nivel de Servigo -
SLA);
» Manter a comunicagéo da situagéo dos incidentes aos usuarios.
o Escalonar os incidentes aos grupos de atendimento para que seja cumprido o
tempo de resolucgéo.
¢ Fazer avaliagdo dos incidentes e da possivel causa informando ao processo
de gerenciamento de problemas.
Este processo nao é responsavel por fazer o diagnéstico identificando a causa raiz,

apenas auxiliara o processo de gerenciamento de problemas que tem este foco.

2.2.3 Gerenciamento de Problemas

A maioria dos departamentos de Tl tem como tarefa diéria resolver problemas. Os
grandes volumes de chamados com erros em sistemas e mau funcionamento dos
componentes de hardware acabam criando um gargalo para a equipe de suporte. O

grande volume de atividade diaria da equipe acaba fazendo com que os problemas
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ndo sejam resolvidos definitivamente, utilizando apenas solugbes de contorno para
minimizar as exigéncias dos usuarios por uma solugéo imediata.
Também o problema na qualidade da solugdo faz com que o incidente volte a
ocorrer, ocupando o tempo da equipe de suporte para resolvé-lo, isso faz com que
quase nunca o problema seja solucionado de forma definitiva.
Uma forma de reduzir a quantidade de incidentes é evitando a sua recorréncia.
Através do processo de gerenciamento de incidentes, os problemas com causas nao
identificadas ser&o analisados e corrigidos para que nao voltem a se repetir.
Este processo tera oufra preocupagéo, registrar todos os erros conhecidos e
solugbes de contorno e com isso fazer uma melhor gestdo do conhecimento,
possibilitando com que a maioria dos incidentes sejam concluidos no 1° nivel de
suporte, ou seja, no primeiro atendimento sem ter que ser passado para um
especialista ou técnico de maior nivel. Dependendo do ramo de negdcio, algumas
empresas conseguem fazer com que 80% dos incidentes sejam resolvidos
diretamente no 1° nivel através do uso de uma base de conhecimento, a qual tem
registrado vérios incidentes com as respectivas solugdes ja testadas e que podem
ser pesquisadas e utilizadas pelos técnicos de 1° nivel.
Este processo tem como miss&o minimizar a interrupgéo nos servigos de Tl atraves
da solugdo de problemas, prevenindo a recorréncia dos mesmos e registrando
informagdes que melhore a maneira pela qual a organizagéo de TI os ftrata,
resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade.
Principais objetivos do gerenciamento de problemas:

¢ Minimizar os efeitos adversos nos negocios;

¢ Tratar incidentes e problemas causados por erros na infra-estrutura;

e Agir pré - ativamente prevenindo a ocorréncia dos incidentes, problemas e

erros;

¢ Reduzir o nimero geral de incidentes de TI.
O processo de gerenciamento de problemas tem como escopo:

s Problemas de Tl que afetam os servigos de T1;

¢ Problemas recorrentes;

* Gerenciamento pro-ativo de problemas;

s Incidentes de maior importancia;

¢ Relacionamento com fornecedores.
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Principais conceitos envolvidos no processo de gerenciamento de problemas:
¢ Problema: é a causa desconhecida de um ou mais incidentes;
e Soluggo de Contorno: solugéo nao definitiva (em inglés Workaround),
e Causa: é um erro em um item de configuragao;
e Erro Conhecido (Known Error): E um problema cuja causa foi diagnosticada e
para a qual existe uma solugdo de contorno;
¢ Solugao: solugdo definitiva,
e Gestdo de Incidentes x Problemas: foco na solugdo rapida x foco na

introducdo de melhorias confidveis e robustas na infra-estrutura.

2.2.4 Gerenciamento de Mudancas

Cada vez mais os usuérios exigem niveis de servigos mais altos para alcangar os
objetivos do negbcio, percebemos ainda que a area de Tl estd em constante
mudanga para atender a demanda da evolugéo do cenério de negocios, realizando
implementagées nos sistemas, implementando mais capacidade para os servigos,
criando novas politicas de seguranca, entre outras.

E conhecido que a maioria dos problemas relacionados com a qualidade dos
servicos normalmente estd relacionada a alguma mudanga & realizada
anteriormente. Mudancgas mal feitas, sem planejamento e testes adequados podem
resultar em mais problemas, muitas vezes desastrosos, trazendo prejuizos ao
negocio.

Através do processo de gerenciamento de mudancas todas as implementagtes e
alteragdes na infra-estrutura de Tl seréo analisadas e planejadas para que se tenha
0 menor risco e impacto.

Normalmente o gerenciamento de mudangas € aplicado em departamentos de Tl
que ja tenham certa maturidade no gerenciamento de servicos de Ti. Este processo
pode ser implementado isoladamente, mas € importante o apoio do gerenciamento
de configuracdo para dar suporte a avaliagdo de impacto, indicando os itens de
configuragao envolvidos na mudanga.

Este processo tem como missao gerenciar todas as mudancas que possam causar
impacto na habilidade da area de Tl em entregar servigos, através de um processo

Gnico e centralizado de aprovagdo, programacac e controle da mudanga, para
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assegurar que a infra-estrutura e Tl permanecam alinhados aos requisitos do

negdcio, com o menor risco possivel.

Principais objetivos do processo de gerenciamento de mudangas:

Assegurar que os métodos padronizados estdo sendo usados para o
tratamento eficiente de todas as mudangas, reduzindo seus riscos e impactos;
Minimizar incidentes relacionados com mudangas;

Fazer um balango entre necessidade e impacto.

Este processo tem foco nas mudancgas que afetam:

2.2.5

Hardware, software, equipamentos e software de comunicacao;

Aplicagbes em produgéo;

Toda a documentagio e procedimentos associados com a operagao, suporte
e manutengao da infra-estrutura de TI.

Gerenciamento de Liberacdes

O gerenciamento de liberagéo & o processo que garante no ambiente de produgao

apenas esteja 0 hardware e o software homologado. A protegéo vem em forma de

procedimentos formais ou testes extensivos relacionados as mudangas de software

ou hardware que estéo sendo propostas dentro do ambiente de producéao.

Objetivos do processo de gerenciamento de liberagéo incluem:

2.2.6

Gerenciar, distribuir € implementar itens de software e hardware aprovados.

Provisdo para armazenamento fisico e seguro de itens de hardware e
software no depdsito de hardware definitivo (DHD) e na biblioteca definitiva de
software (BDS).

Assegurar que apenas versdes de software autorizadas e com processo de

qualidade controlado s&o usados nos ambientes de teste e producao.

Gerenciamento da Configuragéo

Através do armazenamento e gerenciamento de dados relacionados a infra-estrutura

de TI, o processo de gerenciamento da configuragéo permite & organizacéo de Tl

um maior controle sobre todos os ativos de Ti. Quanto mais dependentes dos
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sistemas de Tl as organizagbes s&o, mais importante se torna o gerenciamento da
configuragao.

E, entretanto, necessario manter um registro de todos os itens de configuragao (IC’s)
(ativos TI, pessoas, documentos) dentro da infra-estrutura de Tl. O gerenciamento
da configuracao tem como objetivo fornecer um “modelo logico” da infra-estrutura de
T, identificando, controlando, mantendo e verificando versdes de todos os IC’s.

Os principais objetivos do processo do gerenciamento da configuragao sao:

e Fornecer gerenciamento da Tl com maior controle sobre os IC’s (Ativos de TI)
da organizag¢ao;

e Fornecer informagéo precisa a outros processos da ITIL;

e Criar e manter uma base de dados do gerenciamento da configuracao
(BDGC).

2.2.7 Gerenciamento do Nivel de Servigo

O processo de gerenciamento do nivel de servigo gerencia a qualidade dos servigos
em T! entregues conforme os acordos firmados entre os usuarios e o departamento
de TI, os chamados acordos de nivel de servigo (ANS).
O objetivo do gerenciamento do nivel de servico € manter & melhorar a qualidade
dos servicos através de um ciclo constante de acordos, monitoragéo, relatérios e
meihoria dos niveis atuais de servicos. Ele & estrategicamente focado no negécio,
mantendo ¢ alinhamento entre o negécio e a Tl.
Requisitos de Nivel de Servico (RNS) sado documentos que contém todos os
requisitos do cliente relacionados aos servigos em Tl que define a disponibilidade e
performance que os clientes precisam para estes servigos. Este € o ponto inicial
para tragar os acordos de nivel de servico.
 Especificagdes de Servigo: transcricdo dos requisitos do cliente e de como a
organizacéo de Tl ira fornecer estes servigos. Quais sdo as necessidades
técnicas? Ele ird mostrar os relacionamentos entre os ANS’s, fornecedores e
a propria organizagéo de Tl.
« Acordo de Nivel de Servico (ANS): documento que define niveis de servigos

acordados entre o cliente e o provedor de servigos, exemplo entre Tl e o
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negocio. O ANS deve ser escrito em linguagem que o negdcio entenda, de
forma clara, concisa e livre de jargées. O ANS nao deve incluir diagramas de
procedimentos detalhados para oufros processos ou contetddo com
informagdes técnicas que o negbcio nédo ira entender.

Contratos de Apoio (CA): contrato entre o fornecedor externo ou terceiro, que
esta sendo envolvido na entrega de servigos em TI, que garanta que ele ir4
fornecer o servico dentro de certo tempo acordado, custo, nivel etc. A
organizagdo de Tl passa os requisitos do negécio para os fornecedores
externos. Este documento tera reflexo dos niveis de servigos definido nos
ANS’s. Por exemplo, se o ANS apresenta um conserto de uma impressora em
S dias, entdo o CA com o terceiro devera dar suporte a esta necessidade,
exemplo o conserto de impressora e o retorno para a organizagdo em 3 dias.
Acordo de Nivel Operacional (ANO): alguns servigos em Tl dependem de
outros servigos que estéo sendo providos dentro da organizacéo de TI. Por
exemplo, um servico para fornecer um programa que é executado via rede
depende da disponibilidade da rede. Acordos sobre a disponibilidade da rede
seréo desenhados em um acordo de nivel operacional (ANO). Assim como a
CA, estes “contratos” internos irdo dar suporte aos ANS’s da mesma maneira,
exceto que o foco & voltado para dentro da organizacéo de TI.

Plano de Qualidade de Servigo: ir4 conter informagéo sobre indicadores de
performance para a organizacdo de Tl medir os servicos. Ele ira conter
indicadores de performance para cada um dos processos que estio sendo
implementados na organizagdo. E importante também incluir indicadores de
performance nos CA e ANO, assim eles contribuirdo para o servico de TI
como um todo.

Catalogo de Servigo: documento que contém todos os servicos que estio
sendo fornecidos, uma descrigdo do servigo, niveis de servigo, custo do
servico, cliente e pessoa / departamento responsavel pela manutencdo do
servico. O contetdo do catalogo de servigo ira variar de acordo com os
requisitos da organizagédo de Tl. As folhas de especificagdo de servico
frequentemente formam parte do catalogo de servico.
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2.2.8 Gerenciamento da Disponibilidade

As organizacdes estfo se tornando cada vez mais dependentes dos servigos de Tl,
quando eles ficam indisponiveis, na maioria dos casos, 0 negocio também fica.
Existe também um crescente aumento por disponibilidade dos servigos de Tl para 7
dias por semana, 24 horas por dia, pois falhas no sistema podem causar paradas
indesejaveis as quais geram insatisfacio dos clientes e prejuizos aos negocios. A

tabela abaixo exemplifica esse prejuizo.

Tabela 2 — Exemplos de custo da indisponibilidade

Servigos de Tl Custo da Inatividade

(US$%/hora)
QOperacoes de Corretagem de Agbes 6.450.000
Autorizacido de Cartdo de Crédito 2.600.000
Ebay 225.000
Amazon.com 180.000
Servigo de Entrega de Encomendas 150.000
Canal de Vendas para Casa 113.000
Centro de Vendas por Catalogo 90.000
Centro de Reservas Aéreas 89.000
Ativacido de Servigos para Telefone Celular 41.000
Taxas de Uso de Redes de Comunicagao 25.000
Taxas de Uso de Servicos de ATM (Automatic 14.000
Teller Machine)

Fonte: InternetWeek + Fibre Channel A Comprehensive Introduction, R. Kembel, 2000, p8.

O objetivo do gerenciamento da disponibilidade € conseguir um mapeamento claro
dos requisitos do negécio relacionados com a disponibilidade dos servicos de Tl e
otimizar a capacidade da infra-estrutura para alinhar a estas necessidades.

Para atingir o objetivo, a capacidade da infra-estrutura e suporte de Tl deve estar
alinhada com os requisitos de disponibilidade do negécio.

Tl deve ser capaz de prover todos os recursos necessarios para atender a demanda
de disponibilidade acordada.
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O gerenciamento de disponibilidade deve fornecer alternativas ao negécio quando

0s requisitos e a capacidade de prové-los nao forem satisfeitas, garantindo desta

forma que os niveis de disponibilidade sejam sempre atendidos. Para garantir que

0s niveis acordados estdo sendo atingidos, € necessaria a realizagao de atividades

de medicdo e monitoramento que sd0 essenciais neste processo e permitirdo

ajustes e aperfeicoamento sempre que necessario.

A disponibilidade dos componentes da infra-estrutura de T! que fornecem os

servicos para o neg6cio e seus usuarios sao influenciados pelos seguintes itens:

Complexidade da infra-estrutura de Tl e o projeto do servico;
Confiabilidade dos componentes e ambientes da infra-estrutura de TI;
Capacidade do suporte de Tl de manter e suportar a infra-estrutura de TI;
Niveis de qualidade das manutengdes geradas pelos fornecedores;

Qualidade dos processos e procedimentos operacionais.

O Gerenciamento da Disponibilidade depende de muitas entradas para funcionar

corretamente entre elas:

Os requisitos relacionados a disponibilidade do negécio

Informacgéo relacionada a confiabilidade, sustentabilidade, capacidade de

recuperagao dos componentes da infra-estrutura de TI.

Informacgao de outros processos, incidentes, problemas, ANS’s .

As principais saidas do processo do gerenciamento de disponibilidade sao:

Recomendagéo relacionada a infra-estrutura de Tl para assegurar a

resiliéncia da infra-estrutura de TI.
Relatérios sobre a disponibilidade dos servigos

Procedimentos para assegurar a disponibilidade e recuperagdo de cada

servico em Tl novo ou aperfeigoado.

Planos para aperfeigoar a disponibilidade dos servigos em Tl
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A terminologia chave e agdes que formam a base deste processo sao:

2.2.8.1 Disponibilidade

Quando um funcionario nao consegue usar o sistema de matriculas para cadastrar
um novo aluno e emitir o boleto de pagamento, devido a algum problema,
entendemos como¢ uma indisponibilidade do sistema naquele momento. A
indisponibilidade pode ser causada por falhas, erros e defeitos. A falha é atribuida a

fatores fisicos como falha de hardware.

Erros estdo relacionados ao universo da informacgéo, ou seja, a falha de hardware
pode gerar uma informagdo errada. Finalmente o defeito € a manifestagéo sentida
pelo usuario que pode sofrer as conseqiiéncias de um erro, por exemplo, o sistema

nio entende que uma matricula foi paga € emite um novo boleto.
Definicdes de Disponibilidade:

¢ Disponibilidade de um servigo de Tl ou componente usado para executar sua
funcdo requisitada em determinado instante ou durante certo periodo (ITIL
Service Delivery Book, OGC, 2001).

e Wood (1994) define disponibilidade como sendo a proporgdo de tempo que

um item ou sistema é capaz de desempenhar sua fungao requerida.

e MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, disponibilidade pode ser entendida como a
probabilidade que um servico de Tl tem de estar disponivel em um dado

momento.
Disponibilidade Basica

E aquela encontrada em Servicos de Tl que ndo possuem nenhum tipo de
mecanismo especial de gerenciamento por sofiware ou hardware, para mascarar
eventuais falhas. Geralmente possuem disponibilidade em torno de 99 a 99,9%
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Alta Disponibilidade

E aquela encontrada em servicos de Tl com mecanismos especializados de
deteccéo, recuperagdo e mascaramento de falhas, possuem disponibilidade em

torno de 99,99 a 99,999%, podendo ficar indisponiveis por um periodo de pouco
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mais de cinco minutos até uma hora em um ano de operagéo. E onde se encaixa
grande parte das aplicacbes comerciais de alta disponibilidade. (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Disponibilidade Continua

Disponibilidade continua como o proprio termo sugere, é a capacidade de um
sistema funcionar ininterruptamente, sem paradas, ou pelo menos que as paradas
(planejadas ou nao planejadas) sejam imperceptiveis aos usuarios. Com a adicéo de

hoves, obtém-se uma disponibilidade cada vez mais proxima de 100%.

A tabela 3 a seguir — Tempo de indisponibilidade (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)
mostra a correlagéio de tempo de indisponibilidade e quantidade de noves:
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Tabela 3 — Tempo de indisponibilidade

Disponibilidade Tempo indisponivel em um Tempo indisponivel em um
(%} ano més
9 noves | 99,9999999 0,03 Segundos 0,003 Segundos
8 noves | 99,999999 0,32 Segundos 0,026 Segundos
7 noves | 99,99999 3,15 Segundos 0,259 Segundos
6 noves | 99,9999 31,54 Segundos 2,592 Segundos
99,9995 2,63 Minutos 12,96 Segundos
5noves | 99,999 5,26 Minutos 25,92 Segundos
99,995 26,28 Minutos 216 Minutos
99,99 52,56 Minutos 432 Minutos
99,95 4,38 Horas 21,60 Minutos
99,9 8,76 Horas 43,20 Minutos
89,8 17,52 Horas 1,44 Horas
99,7 26,28 Horas 2,16 Horas
89,6 35,04 Horas 2,38 Horas
99.5 43,80 Horas 3,60 Horas
99,4 52,56 Horas 4,32 Horas
99,3 61,32 Horas 5,04 Horas
89,2 70,08 Horas 5,76 Horas
99,1 3,29 Dias 6,48 Horas
99,0 3,65 Dias 7,20 Horas
98 7,30 Dias 14,40 Horas
97 10,95 Dias 21,60 Horas
96 14,60 Dias 28,80 Horas
95 18,25 Dias 36,00 Horas
94 21,90 Dias 43,20 Horas
93 25,55 Dias 50,40 Horas
92 29,20 Dias 57,60 Horas
N 32,85 Dias 64,80 Horas
90 36,50 Dias 72,00 Horas

Fonte: Livro Gerenciamento de Servicos de Ti na Pratica, 2007, p364.

Quanto maior € o nimero de noves, maior sera a disponibilidade do servigco de T}
podendo o mesmo se aproximar de 100%. Nesta situagdo, o servigo possui um
tempo de indisponibilidade praticamente desprezivel.
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Calculo da Disponibilidade

A figura 2 abaixo ilustra o ciclo de vida de um incidente em um servico de Tl e
seu reflexo em termos de disponibilidade (Pinheiro; Magalhées 2007):

Figura 2 — Ciclo de Vida de um Servigo de TI

MTTR - Tempo Médio de Reparagéio (Downtime) = Sustentabilidade

o
éf?o & 0"’&
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MTBF — Tempo Médio entre Falhas (Uptime} = Disponibilidade

MTBSI - Tempo Médio entre Incidentes em um sistema = Confiabilidade

Fonte: Livro Gerenciamento de Servigos de Ti na Pratica, 2007, p385.

Analisando a figura 2 conclui-se que a disponibilidade do servico de Tl € igual ao
percentual resultante da relagdo entre o somatério dos tempos entre a restauracao
do funcionamento normal do Servigo de Ti, a ocorréncia de um novo incidente
(uptime) e o total de tempo planejado em que o servico de Tl apresentaria
funcionamento normal para um determinado periodo (Pinheiro; Magalhaes, 2007).

A disponibilidade de um servico de Tl em determinado periodo de tempo, por

exemplo, um més, & expresso na seguinte formula:

DMF= (Tempo disponivel ~ Tempo Indisponivel) / Tempo total

DMF = Disponibilidade Mensal Final

Tempo disponivel é o tempo durante o qual o servigo de Tl foi prestado.
Tempo indisponive! é o tempo durante o qual o servico de Tl n&o foi prestado.

Tempo total é o periodo de tempo usado no célculo da disponibilidade.
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2.2.8.2 Confiabilidade

A confiabilidade de um servico de Tl aumenta quando ha mecanismos que permitam

que o servigo continue funcionando eficientemente até ocorréncia de falhas.

Outras questdes relevantes a confiabilidade dizem respeito ao propésito ou
finalidade deste servigo e as condigdes sobre o qual ird funcionar. O servico de Tl
produz os resuliados esperados? O servico recebe corretamente as entradas

necessarias para processar?

A confiabilidade dos componentes da infra-estrutura, neste caso o Tempo Médio
Entre Falhas (TMEF) pode ser usado como ferramenta de medida.

As investigacdes de falha devem determinar a origem do problema e propor a
solugdo definitiva para evitar a recorréncia e nao somente uma solugdo de contorno.

As técnicas abaixo podem ser utilizadas nesse processo:

e Analise de Impacto de Falhas de Componente - (AIFC), desenvolvida pela
IBM, & utilizada para identificar o impacto em um determinado servigo no caso

de um determinado sistema ou componente estar indisponivel.

e Arvore de Analise de Fathas — (AAF), é utilizada para analisar a cadeia de
eventos que gerou uma interrupcdo de servico. Os eventos abaixo sao
investigados e associados até que a causa da falha seja encontrada:

o Eventos basicos que ndo exigem investigagdes adicionais.
o Eventos resulfantes que sao provocados por outro evento.
o Eventos condicionais que ocorrem sob condigdes especificas.
o Eventos de disparo que iniciam outro evento, como um alarme.
Definicoes de confiabilidade:
o Livre de falnas operacionais (ITIL Service Delivery Book, OGC, 2001).
e Wood (1994) a probabilidade que um item ou sistema ird desempenhar a

funcao requerida por um dado periodo de tempo sem ocorrer falha.
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2.2.8.3 Resiliéncia

A resiliéncia € um aspecto chave da confiabilidade, & definida como:

s A habilidade de um componente de Tl continuar a operar mesmo gue um ou
mais de seus sub-componentes tenham falhado. (ITIL Service Delivery Book,
OGC, 2001).

2.2.8.4 Sustentabilidade

A capacidade de manter ou restaurar um servico ou componente da infra-estrutura
em certo nivel, desta forma a funcionalidade requisitada pode ser entregue. Alguns
servicos ou componentes de infra-estrutura sdo mais faceis de manter efou restaurar
0 servico no evento de uma falha. Por exemplo, uma aplicagdo que foi desenvolvida
requer uma manutengio diaria para garantir sua operagéo e sé um administrador de
banco de dados, altamente qualificado, pode fazer isto. Esta € uma aplicagdo que
nao é facil de manter. A sustentabilidade dos IC’s dentro da infra-estrutura é uma
consideracdo importante assim como a rapidez da recuperagdo e a facilidade de
manutengado ira impactar no uptime (tempo disponivel de um IC) e

conseqiientemente na disponibilidade dos servigos.

2.2.8,5 Seguranca

Pode ser dividida em confidencialidade que é a necessidade de proteger a
informac&o de acessos e utiliza¢gdes ndo autorizadas,

Integridade, que garante que a informagéo € precisa;

Disponibilidade, a qual garante gue a informagao estara disponivel no momento em
que foi acordado.

A seguranga € uma das grandes preocupagbes na maioria das organizagbes nos
dias de hoje e ela é importante para assegurar que os servicos em TI ficardo
disponiveis para a organizacao de uma forma segura. Isto significa que os servigos e

informacdes ficam disponiveis apenas para as pessoas certas.
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2.2.9 Gerenciamento da Capacidade

O processo de gerenciamento da capacidade foi desenhado para assegurar que a
capacidade da infra-estrutura de Tl esteja alinhada com as necessidades do
negoécio.

O propésito principal do gerenciamento da capacidade é entender e manter os niveis
de entrega de servigos requisitados a um custo aceitavel.

Através de investigacdo sobre as necessidades de capacidade técnicas e do
negocio, este processo ira planejar a capacidade necessaria na infra-estrutura de Tl
para cumprir os requisitos do negécio. O plano de capacidade é o documento
principal que descreve as necessidades previstas para o proximo periodo.

O objetivo principal do gerenciamento da capacidade é entender os requisitos de
capacidade do negdcio e controlar a entrega dessa capacidade no presente e no
futuro.

O gerenciamento da capacidade é também responsavel por entender as vantagens
potenciais que as novas tecnologias podem frazer para a organizagao.

O processo de gerenciamento da capacidade & dividido em trés sub-processos
listados abaixo:

2.2.9.1 Gerenciamento da Capacidade de Negécio

Este sub-processo tem o foco no longo prazo. Ele é responsével por assegurar que
os requisitos futuros do negdcio sdo levados em consideragdo, estdo sendo

planejados e implementados se necessario.

2.2.9.2 Gerenciamento da Capacidade de Servigo

E responsavel por assegurar que a performance de todos os servigos em Tl atuais

esteja dentro dos parametros definidos dentro dos ANS's.
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2.2.9.3 Gerenciamento da Capacidade de Recursos

E responsavel pelo gerenciamento de componentes individuais dentro da infra-

estrutura. Este processo tem um foco mais técnico.

2.2.10 Gerenciamento da Continuidade dos Servicos em Tl

Existem poucos gerentes que néo direcionam nenhum recurso para o
gerenciamento da continuidade dos servicos em Tl (GCSTI). Entretanto, as
estatisticas mostram que os desastres ocorrem freqlientemente. As causas de tais
desastres sdo eventos como incéndio, queda de raio, enchente, roubo, vandalismo,
falta de energia ou ainda ataques terroristas. Um Plano de continuidade para o
negécio poderia salvar muitas empresas que foram afetadas por uma série de

problemas ou ainda seus préprios negocios.

Os negocios estdo tornando-se cada vez mais dependentes da Tl, os impactos da
indisponibilidade dos servicos em Tl tem aumentado drasticamente. Cada vez que a
disponibilidade ou performance de um servigo é reduzida, os usuarios néo podem
continuar a trabalhar normalmente. Esta tendéncia continuara fazendo com que a
dependéncia da Tl continue aumentando as exigéncias dos usuarios, gerentes e
executivos. Por isso & importante estimar o impacto sobre a perda dos servicos em
Tl e que se faga um plano de continuidade do negécio, o qual assegure que o

mesmo possa continuar suas operagoes.

O objetivo do processo de GCSTI é suportar de forma geral o gerenciamento da
continuidade de negdcio (GCN), assegurando que os requisitos técnicos da Ti e
facilidades de determinados servigos possam ser recuperados dentro de escalas de

tempo requeridas e acordadas.
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2.3 Consideracédo sobre a adog¢do da ITIL

2.3.1 Beneficios

Gerenciamento de disponibilidade tem como principal beneficio mencionado no

Service Delivery, garantir que os requisitos de disponibilidade para os servicos de Tl

serao estabelecidos, implementados, monitorados e sempre mantidos, serdo

conhecidos e seus custos serfo justificados assim como serdo prée-determinados os

niveis de qualidade e seguranga adequados.

Segundo o livro Entrega de Servigos (Service Delivery), os beneficios do
gerenciamento de disponibilidade sao;

Um dnico ponto de “prestagéo de contas” para disponibilidade é estabelecido
dentro da area de Ti;

Os servicos de Tl sdo estabelecidos ou projetados de tal forma a atender aos
requisitos de disponibilidade de TI determinados pelo negécio;

Os niveis de disponibilidade de TI providos tem o seu custo justificado;

Os niveis de disponibilidade requeridos sdc acordados, medidos e
monitorados visando atender ao gerenciamento de nivel de servico;

Menores niveis de provisdo dos niveis de disponibilidade requeridos sio
reconhecidos e agbes corretivas apropriadas sfo identificadas e
implementadas;

DecisGes sobre a disponibilidade dos servigos de Tl sédo tomadas sobre a
perspectiva do negécio e do usuario para garantir que os melhores niveis de
usabilidade e desempenho da infra-estrutura de T| serdo alcancados para
fornecer o maximo beneficio:

Redugéo da freqiiéncia e duragéo de falhas dos servigos de TI;

Tl passa a atuar melhorando os servicos ao invés de somente corrigir os erros
e passa da atitude reativa para a atitude pro-ativa;

Mostrar que Tl esta agregando valor ao negécio.

Fornecer indicadores de desempenho consistentes e padronizados
(visibilidade e controle)
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2.3.2 Dificuldades

Para se evitar algumas das possiveis dificuidades abaixo, o gerenciamento de

disponibilidade deve ser implantado com o devide comprometimento e efetividade:

Dificuldade em definir e monitorar os niveis de disponibilidade adequados
para os servicos de Tl, bem como fazer com que estes niveis sejam
constantemente alcangados;

Dificuldade do negécio e da organizagcdo de Ti em compreender os niveis
acordados;

Dificuldade no gerenciamenio e o desempenho dos fornecedores internos e
externos por falta de acordos e medidas da disponibilidade;

Dificuldade em avaliar quais requisitos de disponibilidades dos servigos de Tl
sdo atingiveis a um custo efetivo;

Dificuldade na implantagdo de novos servicos sem a completa avaliagéo e
consideragbes de como a disponibilidade de Tl ira ser entregue. A falta de
foco em disponibilidade e recuperagao pode exigir alteragdes para melhorar a
disponibilidade elevando o custo;

Novos servigos instaveis podem resultar em perdas de oportunidades e afetar
negativamente o negécio;

Assuntos relacionados a disponibilidade nao sdo reconhecidos ou naoc sao de
responsabilidade da TI. Faltam definigbes claras de quem deve prestar as
contas;

InsatisfagGes e a falta de confianga, bem como em conflitos entre Tl e o
negbcio, por falhas na entrega consistente de niveis de disponibilidade
acordados.

2.3.3 Custos

Alguns custos associados a implementacdo e execucdo do gerenciamento da

disponibilidade:
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Custos do pessoal de apoio associados com o processo de gerenciamento
da disponibilidade de acordo com regras estabelecidas os quais incluem
salarios, treinamentos, processo de recrutamento e consultoria;

Custos necessarios para definir e implementar o processo, procedimentos e
técnicas associadas;

Custos de ferramentas de suporte para monitoramento e geracdo de

relatorios.

Eventuais Problemas

Problemas que podem surgir com a implantagdo do gerenciamento de

disponibilidade:

Dificuldade no entendimento por parte da organizagdo e Tl de como o
gerenciamento de disponibilidade pode fazer diferenca, particularmente
quando a empresa j& possui processos estabelecidos de gerenciamento de
incidentes, problemas e mudancas;

Tl acredita que os niveis atuais de disponibilidade sdc bons e nao véem
motivos para a criagdo de novas regras dentro da organizacéo;

Resisténcia & nomeagao de um Unico gerente responsével pelo processo;

Tl falha em delegar a autoridade apropriada para permitir ao dono do
processo de gerenciamento de disponibilidade influenciar as demais 4areas de

Tl da organizagéo.

Mesmo com apoio ao estabelecimento do processo de gerenciamento de

disponibilidade, outros problemas podem surgir e impactar a implementagdo do

processo, 0s quais incluem:

Falta de pessoas com conhecimento e habilidades necessarias para
estabelecer de forma correta o gerenciamento de disponibilidade;

Falta de ferramentas especificas de gerenciamento de disponibilidade;

Falta de ouiros processos chave que fornecem entradas para o
gerenciamento de disponibilidade tais como o gerenciamento de nivel de

Servigos, configuragao, incidente e problemas;
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3 Sugestdes para Implantagdo da Geréncia de Disponibilidade da

ITIL em uma faculdade de médio porte

3.1 Contexto da Empresa: Situagao Atual

A empresa conta hoje com 750 pessoas no seu quadro de funcionarios e
professores e aproximadamente 15000 alunos nos varios cursos internos de
graduagéo, pds-graduacgdo, cursos especiais e de extensio.

Atualmente todo o controle académico € suportado por um sistema de gestdo
desenvolvido internamente e que vem sofrendo adaptagées e reparos ao longo dos
anos para se manter atualizado e adaptado a atender satisfatoriamente ao negdcio
da empresa, no que vem cumprindo seu papel, porém a um custo muito elevado néo
mais suportado pelo orgamento de manutengao de sistemas e que nao mais justifica
a sua atualizagao e manutencgao.

Em meados de 2007, a empresa solicitou entdo uma cotagdo ao mercado para
avaliar e conhecer outros produtos que pudessem atender ao negécio, que tivesse
facilidade de adaptagéo, de customizacéo e utilizagao, para uma implantag&o com o
menor risco, menores necessidades de mudangas, que tivesse um custo aceitavel e
menor que o despendido com o sistema atual.

Apés rigorosa avaliagdo de todos os produtos ofertados, optou-se pelo Lyceum,
produto que permeia a todos os processos e atividades de uma instituicao de
ensino, conforme demonstrado na figura 3 abaixo. E utilizado pelas secretarias em
suas atividades cotidianas para planejar a oferta de disciplinas, fazer o
acompanhamento académico de alunos e professores, gerenciar a seqUéncia de
eventos do periodo escolar, efetuar trancamentos, aproveitamento de créditos,
apurar freqliéncias, calcular médias, aprovar, promover, formar, jubilar, € mais uma
infinidade de operagdes correlatas. E utilizado pelos professores para langar notas e
faitas (estas dltimas on-line, em tempo real), obter informacées de seus alunos,
comunicar-se com eles, conhecer e reportar 0 andamento do plano didatico-
pedagodgico, acompanhar seu horario de aulas, agenda de provas, etc. Para os

alunos e pais € onde estes acompanham, além de seus horarios de aulas, suas
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notas e médias, freqiéncia, registros financeiros, emissdo de boletos, solicitagéo de
servigcos (historicos, atestados, etc.), efetuam matriculas e trancamentos, entre
outros servigos. Muitas destas fun¢des s@o executadas on-line e em tempo real, sem
intervalo de tempo entre a submiss&o de uma transagéo, a sua efetivagéo na base
de dados e a sua disponibilizagao para consulta nos varios médulos informativos do
sistema.

Este sistema possui também interface com um grande namero de sistemas da
instituicdo, desde o ERP (financeiro, contabil, orcamentario, compras, etc.), RH
(cadastro, controle de freqiiéncia e pagamento de professores), controle de acesso
(crachas e catracas), controle de biblioteca {permissdes e débitos), controle de
publicacdes (entrega de publica¢des a alunos matriculados), gestao do espaco fisico
(alocacdo de salas de aula), gestao de direitos de acesso (acesso web, e-mall,
logins de rede e compartilhamento de arquivos, baseados no status e matriculas do
aluno), sistemas de ensino a distancia (acesso as disciplinas em que o aluno esta
matriculado), foi desenvolvido e €& comercializado pela empresa Techne,
http:/Aiwww.techne.com.br.
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Figura 3 Médulos do sistema Lyceum

Fonte: http://www.techne.com.br — Abril/2008

Atualmente a instituicdo esta em fase de implantagdo do novo sistema, analise e
execucao das customizagdes em substituicdo ao produto atual.

A empresa possui uma central de servicos que atua como PUC — Ponto (nico de
contato, para o recebimento de todas as solicitagdes de suporte de Tl a sistemas e
infra-estrutura, recebe aproximadamente 1500 solicitacGes diarias e atua na solugéo
de incidentes no primeiro nivel solucionando em média, 75 % desse volume e no
encaminhamento do restante dos incidentes para os segundo e terceiro nivel.

Todos os incidentes séo registrados e controlados em um sistema totalmente
adaptado aos padrées da ITIL o qual permite 0 uso das melhores praticas no
gerenciamento de incidentes, probiemas e configuracdo, permitindo também a
implantagdo de um CMDB (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracao)
onde sdo documentados todos os processos, software, infra-estrutura.
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Segundo George Ritchie from Serio Lid 2005-2006, apesar da gestdo de
disponibilidade estar dependente das disciplinas Gestdo de Incidentes, Problemas,
Nivel de servigo, Configuragao e Mudancas, ja se pode obter bons resultados com
procedimentos maduros e a implantacdo das gestées de Incidentes, Problemas e

um apurado CMDB (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragao).

3.2 Aspectos Culturais Corporativos

A diversidade de pessoas, ambiente e regulamentagdes com caracteristicas, idéias,
costumes, processos, ferramentas e formas de frabalho diferentes sdo muito
grandes em uma entidade de ensino e foda mudanca traz um grande desconforto ao
ser humano.

Pelo fato dos usuarios e clientes estarem adaptados e terem uma grande facilidade
na utilizagcao do sistema atual, a implantagcdo do novo sistema tende a gerar certa
insatisfacdo e desconfianga e exigird uma forte preparacédo e treinamento de todos
os envolvidos no processo.

Alguns funcionarios terdc maior dificuldade de adaptacdo e merecerdao maior
atencé@o e melhor treinamento no novo produto, outros ndo terdo tanta dificuldade
nessa mudanga, porem, a estratégia é implantar alguns médulos mais importantes,
nos cursos menores, ou seja, de péds-graduagado para uma melhor avaliagéo e
trabalhar em paralelo nos outros cursos.

De acordo com um cronograma definido entre os envolvidos, outros cursos e
servigos serao introduzidos no novo sistema com previsdo de estar todo o processo

concluido no final do ano de 2008.
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3.3 Analise SWOT da Implantagao de um novo sistema de gestiao académica

Pontos Fracos do novo sistema:

Treinamento dos usudrios, por ser um sistema ainda desconhecido na
empresa, sua implantagao gera a necessidade de um amplo programa de
treinamento;

Forcar uma mudan¢a de cultura, todo novo produio gera uma desconfian¢a
quanto a sua utilizagdo, necessitando ser introduzido de forma mais
organizada e negociada.

Customizacao, por ser um sistema de mercado, necessita de um tempo maior
de customizacao e implantacéo.

Pontos fortes do novo sistema:

Menor custo, apesar das customizag¢des e treinamentos necessarios, 0 novo
sistema proporciona uma economia de custo.

Flexibilidade, por ser um sistema mais flexivel pode atender de maneira mais
rapida e eficaz as exigéncias de mercado.

ntegracao, por ser um sistema de mercado, prove uma methor e maior
facilidade de integragéo com outros sistemas.

Possibilita um atendimento personalizado ao aluno com servigos, informagdes
e material didatico pela Web.

Propicia a diminuicdo de cusios operacionais com a automacao inteligente
dos processos administrativos.

Propicia a ampliagao das receitas através da oferta de servigos educacionais
complementares.

Permite a integracdo da comunidade académica possibilitando conectar
alunos, docentes, funcionarios e dirigentes.

Fornece indicadores de desempenho que permitem avaliacdo através de
graficos dinamicos, em tempo real.

Permite a descentralizagdo administrativa estrutura de multi-campi com

centralizacao das informacoes.
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Oportunidades:
¢ Uma grande oferta de bons sistemas que atendem ao mercado educacional
com boas propostas de custos e customizagdes.
» Melhoria da qualidade dos servicos para alunos e professores, permite
oferecer servicos de melhor qualidade com melhores disponibilidades.
» Implementagdo de novas funcionalidades permite oferecer novas
funcionalidades tais como chamada on-line, matriculas via internet, solicitagao

de documentos digitais, verificacdo de notas e faltas a distancia, entre outras.

Ameacas:

¢ Rejeicao do novo sistema, pela adaptag@o ao sistema atual e facilidade da
utilizagdo, os usuarios podem tentar o boicote ao novo sistema, dai a
necessidade de um bom treinamento e implantagéo mais modular.

¢ Colapso da infra-estrutura em fungdo da entrada de novos servigos, com a
implantagao dos moédulos e servigos, a infra-estrutura precisa estar sendo
adaptada para atender essa demanda.

o Suporte dos fornecedores, uma vez que no novo sistema o fornecedor passa

a ser externo, uma boa gestao desses servicos passa a ser mais exigida.

3.4 Proposta de Implantagao da Geréncia de Disponibilidade

A partir da analise SWOT feita no item anterior, podemos identificar que a utilizagéo
das melhores praticas da ITIL, descritas a seguir, proporciona uma implantacao do
sistema com mais seguranca e confiabilidade evitando assim maiores custos,
retrabalhos e permitindo uma transicdo mais tranquila e rapida. A proposta € utilizar
as recomendacdes da ITIL na utilizagao da gestdo de disponibilidade aproveitando a
introdugdo de um novo sistema de exirema importancia para o negocio da empresa.

As informagbes das gestbes de incidentes, problemas e configuragéo, que séo
fornecidas como entrada para a gestdo de disponibilidade, bem como o
conhecimento dos envolvidos no processo de utilizagdo do sistema de gestao
académica, auxiliardao na definicdo dos ANS (Acordos de Nivel de Servigos), da

infra-estrutura necessaria para atender ao sistema e usuarios, a disponibilidade
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exigida pelo negdcio, o planejamento para manutengdes preventivas e corretivas, o
planejamento de contingéncias, os indicadores de performance, relatdrios de
acompanhamento e avaliagdo de melhorias através da andlise de dados dos
indicadores.

O objetivo do gerenciamento de disponibilidade & ofimizar a capacidade da infra-
estrutura de Tl e da organizagdo de suporte para a entrega de um nivel de
disponibilidade sustentavel a um custo justificavel e que permita ao negécio atingir
seus objetivos.

Deve assegurar o fornecimento do nivel de disponibilidade solicitado, a medigéo e
monitoracdo os quais garantem que os niveis de disponibilidade sejam alcangados

de forma consistente colaborando para:

¢ Melhorar a infra-estrutura de Tl atuando de forma proé-ativa;

e Medir e monitorar a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade;

e Promover uma relacéo de equilibrio entre custo e disponibilidade;

+ No inicio do projeto de novos servicos de Tl introduzirem as questbes de
disponibilidade;

o Fornecer mecanismos e agtes corretivas para o servigo em caso de falhas;

e Trabalhar na atualizag&o constante do plano de disponibilidade.

3.4.1 Definigdo do ANS - Acordo de Nivel de Servicos

Deve ser firmado, acompanhado e monitorado, apés a determinacéo dos requisitos
de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade, os quais devem estar alinhados

entre negdcio, Tl e fornecedores.

Para o sistema em questao, foi firmado o seguinte acordo de nivel de servigo a ser
suportado pela area de TI:

O sistema de gestao académica Lyceum devera estar disponivel acs seus usuarios,
nos meses de Janeiro, Fevereiro, Junho e Julho, 7 dias por semana das 06h00min
as 01h00Omin e durante os outros meses do ano, de segunda a sabado, das
07h00min as 24h00min.
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3.4.2 Central de Servigos ( Service Desk)

Deve ser o ponto Unico de contato, para receber todas as solicitagbes de
clientes/usuarios dos servigos, com isso ser responsavel por todo o ciclo de vida do
incidente, conforme figura 3 para fornecer informacgdes relativas a disponibilidade da
infra-estrutura e servigos, as quais serdo utilizadas, juntamente com outros valores

de disponibilidade, como métricas para avaliagédo e melhoria da disponibilidade.

Figura 4 — Ciclo de vida do incidente

Registro

Classificacédo e
Suporte Inicial

Requisi¢do Requisigﬁo de
de Servigo? Servigo

Investigacdo e
Diagnostico

Resolucgao e
Recuperacao

h

Fonte: USP, Projeto ITILATSM/CCE.

Ciclo de Vida do Incidente

A atual central de servigos recebera as solicitagbes, fara o registro no sistema de
controle de chamados Footprints, software totalmente web, que auxilia a empresa no
rastreamento, gerenciamento e solucdo de todos os incidentes e problemas
encaminhados a central de servigos, controlando todas as aberturas de chamados
originados de diferentes recursos como telefone, e-mail, web e até dispositivos sem-
fio, tornando os técnicos e pessoas da area de suporte a clientes muito mais
eficientes.

A solugao esta de acordo com as melhores praticas em servigos de suporte da ITIL
que incluem o gerenciamento de incidente, problema, mudanga e configuragao, alem

do gerenciamento de nivel de servigo e gerenciamento de entrega. Foi desenvolvido
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e é comercializado pela empresa Numara® Software, Inc,

http://www.numarasoftware.com, é utilizado hoje pela empresa e fornecera todas as

informacdes e indicadores necessarios para a gestdo de disponibilidade. Esse
sistema possibilita ainda a verificagio de todo o processo de atendimento e solugdo
de incidente, por parte do solicitante, gerando assim uma satisfagdo ao usuario e se

mostrando como uma 6tima ferramenta de controle e acompanhamento.

3.4.3 Elaboragao do Plano de Disponibilidade

Deve ser um plano de longo prazo, conter metas, objetivos e agdes referentes a
disponibilidade de cada componente da infra-estrutura de Tl do qual o servigo
dependa, estar de acordo com as restricbes or¢amentarias e pode ser apresentado
em um cronograma indicando guando os servicos estardo ou ndo disponiveis

conforme exemplo da figura 4 Plano de Disponibilidade (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

Figura 5 — Plano de disponibilidade

25/5 11/08 15/08 03/10 28110 20/11 30/12

DN\

W indisponibilidade Planejada

Indisponibilidade Programada, mas N&o Planejada

Indisponibilidade N&o Programada e Nao Planejada

Fonte: Adaptado do livio Gerenciamento de Servigos de Ti na Pratica, 2007, p388.

Caso nao seja possivel compreender todos os componentes da infra-estrutura, ele
deve priorizar os que atendam aos servicos criticos para o negocio e & fundamental

que os objetivos e agbes estejam alinhados aos requisitos de negécio.
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Deve sofrer atualizagbes constantes, através de revisdes periédicas para os ajustes
necessarios.

Deve ser elaborado com a participagéo do cliente e dos usuarios dos servicos
visando a satisfagéo destes e deve ser aprovado pela alta gest&o, responsavel pelos
custos da disponibilidade do sistema.

Deve abranger dentre outros, os seguintes itens:

e Determinagdo dos critérios de disponibilidade dos componentes da infra-
estrutura de Tl gue compdem os servigos;

e Cronograma de atividades nas indisponibilidades planejadas;

* Determinagéo dos requisitos de disponibilidade baseados nas necessidades
do negécio;

» Conversao dos requisitos de disponibilidade do negdcio para os requisitos de
disponibilidade que Tl entende, refletindo estes requisitos nos componentes
da infra-estrutura de TI;

3.4.4 Ferramentas de Monitoragio

Para melhorar as medigSes e monitoramento da disponibilidade, recomenda-se a
implantag&o de uma ferramenta que permita automatizar e integrar todo o processo.
Existem vérias op¢des no mercado, porém, a sua implantagdo deve ser bem
avaliada por sua funcionalidade e custo. A utilizagdo de uma ferramenta possibilita o
aumento da produtividade e confiabilidade das informagdes disponibilizadas
evitando erros e inconsisténcias, freglentemente cometidos em um processo
manual de monitoragao.

Atualmente na empresa sao utilizadas as ferramentas:

+ Whats-up, para monitoragao dos servidores a qual indica se os mesmos estio
ou hao ativos;

+ Dell Open Manage Server Administrator, ferramenta proprietaria do fabricante
e monitora as funcionalidade dos servidores;

+ Logs do sistema, para monitoragao do sistema operacional dos servidores.



40

Essas ferramentas trabalham de forma descentralizada e independente, gerando
assim um grande esforco por parte dos profissionais de Tl, na organizagao das
informacdes para andlise e possiveis solugdes de problemas, os quais, também
somente sofrem uma acao reativa.

A sugestdo é de se introduzir uma ferramenta de monitoragéo integrada e que possa
ser implantada em méduios, atendendo assim a necessidade orgamentaria e do
negécio, possibilitando a atuacdo de forma pré-ativa, auxiliando na previsao de
eventuais problemas com equipamentos e servigos, viabilizando a programacao e
agendamento de eventuais paradas que devem fazer parte do plano de
disponibilidade.

Dentre as varias ferramentas de mercado, podemos destacar:

HP OpenView da empresa HP - http://welcome.hp.com/country/br/ptiwelcome.html
Tivoli da empresa IBM - http://www-306.ibm.com/software/br/tivoli
Unicenter Network and Systems Management da empresa CA - http://ca.com/br

3.4.5 Politicas para Disponibilidade

Devem ser desenvolvidas politicas de disponibilidade que auxiliardo na redugéo do
custo e manterdo o gerenciamento do servico alinhado aos objetivos do negoécio.
Para conduzir o gerenciamento e alocagao de recursos da infra-estrutura de Ti que
sao utilizados na realizaco das tarefas do negécio devem ser definidas politicas de

disponibilidade dos servicos de TI.

A Tl é responsavel pelo fornecimento das informagdes de capacidade da infra-
estrutura, a qual deve ser capaz de fornecer ao negécio os niveis desejados e
acordados de disponibilidade,

O negbcio é responsavel pelo fornecimento de informagdes quanto a importancia do
servico e os parametros de disponibilidade exigidos. Requisitos de disponibilidade
podem ser diferenciados por servigo, os que s&o considerados criticos para o

negocio terdo maior importancia.
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Tl e negdcio sao responsaveis por fornecerem alternativas visando suprir
deficiéncias no atendimento dos niveis desejados de disponibilidade e providenciar
investimentos, devidamente justificados, quando necessario, na melhoria da

capacidade de Tl em fornecer ao negécio os niveis adequados de disponibilidade.

Informagdes de capacidade de componentes de hardware, infra-estrutura de
comunicagao e software séc de responsabilidade dos fornecedores.

Os requisitos de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade podem ser
estabelecidos a partir das informagdes da Tl, negdcio e fornecedores e devem ser

aplicados em novos servicos de Tl e nos ja existentes.

Para a elaboragéo do plano de disponibilidade foram identificados os pontos criticos
e as devidas solugdes para o fornecimento do sistema de gestdo académica aos

seus usuarios de acordo com 0s requisitos acordados.

Indisponibilidade do servidor de aplicativo
Indisponibilidade do servidor de banco de dados

1
2
3. Indisponibilidade do link de comunicagao externa
4. Indisponibilidade da rede de comunicagéo interna
5

Indisponibilidade por falha no desenvolvimento do sistema

Para os itens 1 e 2, a proposta é a de se manter como contingéncia, em local
diferente, um servidor espelho, o qual assume a atividade em caso de
indisponibilidade do principal. A localizagdo proposta € em datacenters distintos e
que oferecam seguranga em termos de energia elétrica, ar-condicionado, rede de
comunicacio, seguranca fisica e logica dos equipamentos e sistema, devem estar

em locais com uma distancia minima de 100 km.

Para o item 3, a empresa deve manter contratados dois links com diferentes
fornecedores os quais podem ser utilizados como balanceamento da carga e que

assume a atividade completa na indisponibilidade de um deles.

Para o item 4, através do monitoramento dos componentes da rede, a empresa deve

manter equipamentos de backup, bem como duas opgdes de conexao atraves de
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fibra 6ptica e cabo de par trancado, além da possibilidade da utilizagéo de rede sem-
fio.

No item 5, para minimizar a possibilidade da ocorréncia de falhas a partir do
desenvolvimento do sistema, a empresa deve adotar a utilizagdo de servidores
diferentes para ambiente de desenvolvimento / homologacgéo e para o ambiente de
producéo.

3.4.6 Servigo de Tl e Recuperagao

A operagdo do servico de Tl sera conduzida com base nos requisifos de
disponibilidade previamente estabelecidos e acordados. Atividades de operagéo
destes servigos serdo executadas por pessoal com as habilidades necessarias para
esta tarefa, ou seja, conhecimento de instalagdo e configuracdo dos recursos de
infra-estrutura de TI, sofiware e hardware, das ferramentas de backup e
recuperacao, bem como de todos os procedimentos documentados. Se necessario,
treinamentos serdo feitos para habilitar o pessoal responsavel na operacao do
Servico.

Mecanismos para a recuperagdo do servico nos casos de falha devem estar
preparados para a execugdo imediata. O processo de recuperagéo do servigo

ajudara a manter os niveis de disponibilidade exigidos.

A empresa mantém hoje 5 profissionais constantemente treinados e com diferentes
certificacdes de mercado os quais sao responsaveis pelo funcionamento da infra-
estrutura e servicos de Tl para rapida restauragdo desses, em caso de falhas.
Porém para a melhoria desse procedimento, em fung@o do novo sistema, a sugestao
é a elaboracdo e disponibilizagdo dos manuais de procedimento na base de

conhecimento do sistema Footprints.

A elaboracdo de uma politica de backup e recuperagdo tambeém esta sendo

sugerida.

O projeto consiste gravar em fita propria para backup através do servidor, copia dos

arguivos importantes e banco de dados do sistema de gestao académica.
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Seguranca dos Dados

Os arquivos e informagBes copiados devem ser armazenados em fitas com senha,
para garantir a integridade e seguranga dos dados. As senhas devem ser somente
de dominio da area de TI, responséaveis pelo procedimento de backup. As fitas seréo

armazenadas em outro prédio/local dentro de cofre a prova de incéndio.

Rotatividade

A copia deve ser feita duas vezes na semana (dias Uteis da semana) entre
01h00min e 07h00min, periodo este em que se subentende a freqiiéncia de uso &
menor mantendo baixo trafego na rede. O processo sera feito no modelo incremental
de forma que uma mesma fita sera utilizada a cada 30 dias, prazo esse que podera

ser renegociado.
Recuperacéo

Com a eventual perda total ou parcial de dados, a Ti, assim que perceber a
ocorréncia providencia a recuperagdo da ultima cépia realizada com sucesso, no
menor tempo possivel.

E responsabilidade da area de TI:

Verificar as copias e refazer o processo caso seja detectado algum erro. Manter a

responsabilidade e sigilo dos dados copiados.
Monitoragao

Deve ser feita a monitoracdo da disponibilidade dos servigos bem como dos
componentes da infra-estrutura de TI, seguindo os requisitos acordados. A
monitoracdo permite, através dos dados obtidos, a realizagdo de varias analises,
possibilitando eventuais ajustes relativos & disponibilidade, sustentabilidade e

confiabilidade.
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A atividade de monitorag@o propicia a melhoria nos procedimentos de manutengéo,
redugdo de tempo, dos custos e aumento da resiliéncia introduzida na infra-

estrutura.

Conforme comentado no item ferramentas de monitoragéo, o processo atual de
monitoragéo é dificultado pelo fato das ferramentas utilizadas trabalharem de forma
descentralizada o que torna o levantamento e andlise dos dados muito demorado e
impreciso.

Como sugestio a implantagio de uma ferramenta de monitoragdo mais robusta e
integrada a qual fornecerd informagbes mais precisas e rdpidas permitindo a
oportunidade da equipe de Tl agir na maioria dos casos, antes mesmo que o cliente
perceba algum problema, garantindo a continuidade dos negécios e a satisfagéo dos

usuarios.
3.4.7 Revisao dos Requisitos de Disponibilidade

Constantes mudangas no negécio geram a necessidade de revisGes dos requisitos
de disponibilidade. Sempre que necessaria devem ser ajustadas, em acordo com o

negdécio, Tl e fornecedores.

Para essa atividade esta sendo proposta a designagéo de uma comissdo com um
representante do negdcio, Tl e fornecedor, que terd como funcéo, a partir dos
indicadores de performance, a anélise e a elaboragdo das possiveis revisGes que

deverao ser avaliadas e implementadas pela gestéo de disponibilidade.
3.4.8 Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

Apesar dos niveis de disponibilidade acordados estarem sendo cumpridos por Tl, os
mesmos podem nao estar satisfazendo as expectativas dos clientes. Para uma
melhor avaliagdo, € importante a elaboracdo e aplicacdo de uma pesquisa de
satisfagdo, a qual pode auxiliar na monitoragéo fornecendo informagdes para uma

possivel revisdo dos acordos.

Para esse processo de implantacdo do novo sistema de gestdo académica a

proposta € encaminhar por e-mail, para todos os incidentes relacionados com o
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sistema de gestdo que forem fechados, utilizando-se uma funcionalidade do
software de controle de chamados Footprints, um guestionario de avaliagdo onde o
usuario podera indicar a sua percepgao quanto ao produto, a qualidade e tempo do
atendimento, eficiéncia e eficcia na solugdo, possibilitando a identificacao de

eventuais desvios com relagéo aos ANS.

3.4.9 Algumas sugestdes de métricas e indicadores

e Funcdes Vitais de Negbcio — Fornecem medidas que demonstram as
conseqiiéncias da disponibilidade de Tl nas fungbes chaves que envolvem a
operagao do negoécio,

« Dados — Fornecem medidas de disponibilidade dos dados que s&o essenciais
para operagao do negoécio,

e Dimensido da Disponibilidade — Fornece medidas que refletem a
disponibilidade contra a disponibilidade alvo acordada;

¢ Dimensao da Confiabilidade — Fornece medidas que refletem a frequéncia
das falhas;

+ Dimensdo da Manutenibilidade — Fornece medidas que refletem a duragao
das falhas;

e Dimensdo do Tempo de Resposta — Fornece medidas que refletem o
desempenho (performance) sentido pelo usuario.

Abaixo alguns indicadores que poderao ser utilizados:

e Quantidade de chamados atendidos.

« Quantidade de incidentes solucionados em primeiro nivel.
¢ Quantidade de incidentes solucionados no prazo.

« Disponibilidade do atendimento da central de servicos.

+ Quantidade de incidentes resolvidos remotamente.

3.4.10 Fatores criticos de sucesso

Segundo o livro Gerenciamento de Servigos de Tl na Pratica. Uma abordagem com
base na ITIL MAGALHAES, 1. L.: PINHEIRO, W. B s&o fatores criticos de sucesso na
implantacao do gerenciamento da disponibilidade:
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Controlar custos do processo;

Dispor de profissionais de Tl com experiéncia

Garantir ¢ alinhamento com a estratégia do negocio;

Integrar-se com os demais processos definidos na ITIL;

Administrar a dependéncia de fornecedores externos, promovendo um
trabalho em parceria;

Manter uma postura pro-ativa da equipe;

Promover grande integracdo com o processo de gerenciamento de nivel de
senvico;

Medir, monitorar € comunicar as reais realizacdes;

Gerenciar as expectativas dos clientes a respeito da capacidade e dos cusios;
Necessitar de muitas ferramentas para o estabelecimento da linha de base
(baseline)

Demonstrar a efetividade dos custos;

Entender a infra-estrutura de TI;

Investir em ferramentas e em capacita¢do na utilizagéo das mesmas.
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4 Conclusao

Este trabalho procurou apresentar as melhores préticas da ITIL ja bastante utilizadas
em outras empresas, indicando os beneficios da sua utilizagao, em especial da
gestdo de disponibilidade focando a implantagdo de um sistema de gestio
académica, possibilitando um melhor controle dos recursos e processos de TI,
evitando o retrabalho e contribuindo para a melhoria de desempenho no
gerenciamento de servigos, visando a satisfagéo dos clientes e a disponibilidade do
sistema conforme a necessidade, o ANS contratado e o atendimento aos requisitos
do negoécio, mostra que se utilizando das informagées fornecidas pelos varios
processos da ITIL, a implantagcdo de um sistema de gestdo académica, como no
caso, ou qualquer outro sistema, pode ser conduzida com um alto grau de
profissionalizag&o e qualidade gerando assim uma grande satisfacdo dos envolvidos
NO processo.

Sera de grande importancia na empresa onde esta sendo implantado o sistema, pois
auxiliara a equipe de Tl a planejar e utilizar esse estudo na obtencdo de uma
implantagdo com menores riscos, alinhado as boas praticas da ITIL e atendendo

aos requisitos dos clientes e usuarios.

5 Trabalhos Futuros

Como sugestéo de continuidade desse trabalho o mesmo podera ser ampliado com
estudos para a implementagao das demais disciplinas da ITIL, tanto no suporte
quanto na entrega de servigos, possibilitando assim que a empresa amplie e

melhore o controle do seu ambiente de TI.
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