ITIL

Information Technology Infrastructure Library

Arlei Calazans

Universidade Federal de Pernambuco
Centro de Informatica
Recife, Pernambuco

ajcm@cin.ufpe.br

24 de setembro de 2007



@ Fundamentacio

© Gerenciamento de Servicos - ITSM

O ITiL

@ Beneficios

© Consumidores

Arlei Calazans (Cln/UFPE) ajem@cin.ufpe.br

24/09/2007

2 /26

/



Fundamentag¢do

Desafios a Organizacao de Tl

Contribuicdo da TI na solu¢do dos desafios de negdécio;
Contribuicdo mensuravel para a cadeia de valor do negécio;
Um servico consistente e estdvel;

Suporte a processos de gestdo das empresas;

Menos énfase em tecnologia.
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Fundamentag¢do

Demandas atuais

@ Novos tipos de demandas:

e Disponibilidade e Desempenho como " commodities”;
o Resposta rapida ao negdcio;
e Aumento da expectativa dos usudrios.

@ Novas exigéncias:

Eficacia;

Expansdo das possibilidades;

Identificacdo de custos por linha de negdcios;
Projetos com justificativa de investimentos;
Eficiéncia.
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Fundamentag¢do

Entraves

Processos inexistentes ou com baixa maturidade;
Supremacia do cotidiano X estratégico;

Prevalece o tecnicismo ante o negdcio;

Falta de um mecanismo estruturado de suporte ao cliente;

Mudancas acontecendo sem coordenagdo e sem registro;

Informacgdes gerenciais ndo disponiveis;
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Fundamentag¢do

Saidas

Vis3o Sistémica;
Profissionalizacdo de processos;

TI como negécio;

Visdo por produto e servico;

Tl é o Negocio e o Negocio é Tl!
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Fundamentag¢do

@ Através de frameworks de mercado:
e ISPL

ASL

DSDM

CobiT

CMM

ITIL

o Six Sigma

o I1SO 9000

o MOF
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Gerenciamento de Servicos - ITSM

Gerenciamento de Servicos

NEGOCIO
Funcées Vitais do Negocio

Servicos de TI

INFRA-ESTRUTURA DE TI

@ Definicdo: "Esforco para coordenar os
processos inerentes aos servicos de T,
para entregar os objetivos de negdcio
do cliente"?

@ Inclusdo de processos, pessoas e
tecnologia.

@ Alinha Servicos de Tl com as atuais e
futuras necessidades do negdcio e seus
clientes.

?Glossary of ITIL Terms
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Gerenciamento de Servicos - ITSM

Qualificacao

(Plan) Exectiar (Do)

Ciclo de Deming

Ajustar (Act)

Consolidagao do
Nivel

Tempo

Verifical/(Check)

Nivel de Maturidade

Figura: Workshop Executivo Control IT - Quint
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O que é ITIL?

o Information Technology
Infrastructure Library;

@ Biblioteca de melhores praticas em
gerenciamento de TI, agrupadas,
discutidas e evoluidas ao longo dos
anos;

@ Série de livros e médulos que servem
como manuais das melhores praticas
para a provisao de servicos em T,

@ Uso publico;
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O que ITIL NAO é...

Uma metodologia;
Uma norma;

N3o se implanta;

N3o se instala;
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Caracteristicas

Orientado a Processos;

Foco no Cliente;

Eficaz para organizacdes de qualquer porte;
Comprovada na prética;

Suportada por ferramentas;

Oferece certificacdo a consultores e profissionais;

Evita a reinvencdo da roda;

Independente de Tecnologia e fornecedores.
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Histdrico

Desenvolvida no Office of Government Commerce (OCG), nos anos
80;

@ Pretendia aperfeicoar o gerenciamento de Servicos de Tl no Governo
Central do Reino Unido;

Contribuicdo de profissionais experientes de todo o mundo;

Cronologia:

1986 - ITIL Versao 1

e 1989 - Primeira publicagdo dos livros ITIL (CCTA)
e 2000 - ITIL Versdo 2

e 2005 - ITIL Versdo 3 (Desenvolvimento)
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Os Livros ITIL

Service Support;

Service Delivery;

Application Management;

ICT Infrastructure Management;
Security Management;

Planning to Implement ITSM;

Business Perspective.
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Estrutura de publicacao

Planejar a Implementagao da Gestao de Servigo

>

ICT
pectiva Gestao
o de
Infraestrutur

ocio

Gest
de
Segura

O Q@ O —0 30 m-

Gestao de Aplicagao
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ITIL

Os 10 Processos e o Service Desk

Processos Operacionais Processos Taticos
Service Support Service Delivery

Service |
Desk

Problema Capa?
Incidente Fimu?
Configuraciio Nivel. de
Servico
Mudanc¢a Disponibilida di'
Liberaciio Continuidade '
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ITIL

Inter-relacionamentos dos processos

Strategische Prozesse
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Figura: Sejamos simples...
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ITIL

Inter-relacionamentos dos processos

Service Des

Availability
mit
Service
Delivery ks
Financial Mgmt. :-' ﬁ‘ Change
e IT Services i Mgmt.
; !T:pee c;';‘::’ Mgmt.

Continuity Mgmt
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Certificacoes

@ Niveis de certificacdo:

Foundation

Entendimento basico dos 10 processos do Service Delivery e
Service Support mais o Service Desk.

Practitioner

| \

Conhecimento avancado de 1 Processo ITIL, a Certificagio Foundation é
pré-requisito.

| A\

Service Manager

Conhecimento avancado de todos os processos e Service Desk, a
Certificacdo Foundation é pré-requisito.

v
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ITIL & CMMI

@ Qual deles utilizar?

o CMMI tem foco no produto;
e ITIL tem foco no servico;

@ O modo de utilizacdo depende:

o CMMI para Engenharia de Software;
e ITIL para Infra-Estrutura.
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Beneficios

Beneficios ao Negdcio

@ Aumento geral na qualidade das operacoes;

o Clientes sabem o que esperar de Tl e o que deles é requerido para que
0S Servicos sejam entregues;

@ Incremento da produtividade geral através de aumento de
disponibilidade e continuidade;

@ Gerenciamento da Continuidade focada no negdcio e n3o apenas no
tecnicismo;

@ Melhoria de relacionamento entre provedores de Tl e clientes.
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Beneficios

Beneficios Internos

Aumento das métricas e gerenciamento efetivo;

Informacgdo sobre linhas de servicos;

°
°
@ Regras e responsabilidades claras;
@ Visao clara da capacidade de TI;
°

Melhoria dos processos.
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Consumidores

Quem usa ITIL

Microsoft;

Hewlett-Packard;
IBM;

Computer Associates; [ﬁﬁ]

Pink Elephant;

Companbhias procurando a

invent

certificacdo 1SO-9002; | aw
e Mais de 10.000 Companhias em m KX ¥

todo o mundo.
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Consumidores

Potenciais consumidores

Empresas que precisam de aderéncia;
Empresas com foco em qualidade;
Empresas no limiar da (des)organizagdo;

Empresas provedores de servicos de TI.
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Perguntas?
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