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aTll

ue significa “alinhamento entre o negocio e
!!?

De HAES, Steven; GREMBERGEN, Wim Van. Enterprise governance of information technology. Achieving alignment and value, featuring COBIT 5. 2nd. Ed. Switzerland : Springer International Publishing, 2015.



. O alinhamento entre o negécioe a Tl é o
ajuste e a integracao entre estratégia de
negocio, estratégia de Tl, estruturas de
negocio e estruturas de T1.

Ele compreende duas questoes principais:
como a Tl esta alinhada com o negécio e
como 0 negocio esta alinhado com a Tl.




Continuidade de negocios

Ja que a maioria das organizacoes esta
grandemente dependente da Tl, se a Tl
falhar o negocio falha...

... exemplo: UFPRVirtual (para cursos EAD,
na Pandemia para toda a UFPR)
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COBIT
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COBIT

* Control OBjectives for Information and related
Technologies

* Negocio + Processos + Controles + Métricas +
Linguagem Comum + Requisitos regulatorios +
Aceiltacao
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as quais
respondem
aos

Informacao
empresarial

para
entregar

Requisitos de
negocio

Processos de
TI

dirigem
iInvestimentos
em

Recursos de
Tl

|

gue sao
usados
pelos
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PO-1 .

. PO-10

Planejar e
organizar
ME-1 ... ME-4
Monitorar e Processos
avaliar

DS-1 ...

DS-13

Entregar e

suportar

Al-1 ... Al-7

Adquirir e
implementar
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ITIL



ITIL - Information Technology Infrastructure
Library

Conjunto de boas praticas em gestao de

Tl, desenvolvido nos anos 1980, na
Inglaterra.

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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E um conjunto de boas préticas de gerenciamento de
servigos de tecnologia de informacao.

Atua na direcao do normatizado pela 1ISO 20000.

~0i desenvolvido na déecada de 1980, objetivando um
nadrao de seguranca e confiabilidade na gestao de
orocessos de Tl, garantindo assim uma boa experiéncia
para 0S USUarios.

A primeira versao fol destinada aos servicos
governamentais do Reino Unido.

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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A segunda versao condensou os mais 30 volumes de
conteudos em 9, e continuou voltada ao governo
britanico.

Em 2007 foi lancada a terceira versao, ITIL v3, com 5
livros-base, apresentando 26 processos e 4 funcoes.

Foi atualizado em 2011, para adicionar novas praticas ao
CVS - Ciclo de Vida de Servico.

A guarta versao, a atual, fol lancada em 2019

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Principios
: Iniciar por onde vocé esta
Aten(;ao ao valor entregue/ agregado
Avancar aos poucos, usando sempre o feedback
Trabalhar com colaboracao
Visao holistica
Processos simples e eficazes
Otimizar / automatizar constantemente
Dimensoes
Organizacoes e pessoas
Informacao e tecnologia
Parceiros e fornecedores
Fluxos de valor e processos

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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DE

ONDE ESTAMOS?

PARA

ONDE ESTAMOS?

AONDE QUEREMOS CHEGAR?

COMO PODEREMOS IR?

DEDUZINDO SE, ENTAO: COMO
CHEGAREMOS?

DEDUZINDO SE, ENTAO: AONDE
PODEREMOS CHEGAR?

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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ENFOQUE TRADICIONAL
CONHECIMENTO TECNICO

TRABALHO INDIVIDUAL

ENFOQUE GESTAO DE SERVICOS DE TI
RELACIONAMENTO

TRABALHO EM GRUPO

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.



Sistema de Valor do Servico (SVS)

Forma pela qual os componentes e
atividades de uma organizacao auxiliam
servicos de Tl a criarem valor: cada
componente do SVS deve ser submetido a
processos simples e efetivos de melhoria

continua.

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic

The ITIL certification scheme

ITIL Master

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist Specialist Specialist Strategist Strategist

Create, Drive High- Direct, Direct,
Deliver and | Stakeholder] wvelocity Plan and Plan and

Support Value IT Improve Improve

ITIL Foundation

AXELOS. ITIL Foundation. ITIL 4 Edition. London, England : The Stationery Office, 2019.
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O que aTl
deseja com a
ITIL®?

/N

Um novo processo de atendimento

7

A

Maior produtividade no atendimento

h

7

Maior controle através de meétricas

.‘

Maior controle sobre os recursos

Melhoria do servico prestado

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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O QUE A ORGANIZACAO ESPERA DATI

Melhoria dos
servicos
oferecidos

REALMENTE?

Melhoria na
utilizacao dos
recursos

Reducao do
tempo de
atendimento

Reducao das
interrupcoes
dos servicos

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Resultados
obtidos

Recursos

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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GSTI
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GSTI (Gestao de Servicos de TI)

QUAIS CARACTERISTICAS PODEM INFLUENCIAR

A IMPLANTACAO

DA GSTI?

Maturidade >

Estrutura
organizacional

Resisténcia a
mudancas

Patrocinio >

Recursos
humanos

>

Capacidade de
investimento

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Age como

-

E estruturado como

E um service desk se...

Tem as atividades de

Tem os recursos de

um service desk

ZZAN

Tem responsabilidades de

N\

Tem indicadores de

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.



GSTI

Mudanca de paradigma
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Perfil tradicional

TI

—N
—

GSTI

Provedora de
Tecnologia da
Informacao

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Perfil tradicional

TI

—N
—

GSTI

Provedora de
Tecnologia da
Informacao

Perfil GSTI

TI

Provedora de
:> Servicos de
Informacao

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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GSTI

PROCESSO DE
GESTAO DE
SERVIGOS DE Tl

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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TI

GSTI

PROCESSO DE
GESTAO DE
SERVIGOS DE Tl

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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TI

GSTI

PROCESSO DE
GESTAO DE
SERVIGOS DE Tl

CLIENTE

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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GSTI

FORNECEDORES, PROVEDORES DE
SERVICO (INTERNOS E EXTERNOS)

TI

PROCESSO DE
GESTAO DE
SERVIGOS DE Tl

CLIENTE

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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GSTI

FORNECEDORES, PROVEDORES DE
SERVICO (INTERNOS E EXTERNOS)

TI

PROCESSO DE
GESTAO DE
SERVIGOS DE Tl

OUTROS STAKEHOLDERS

CLIENTE

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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SGCS

Sistema de Gestdo de Conhecimento sobre o Servico
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Geracao 1

Sistemas

especialistas

SGCS

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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SGCS

Geracao 1

Sistemas

especialistas

Geracao 2

Portais

corporativos

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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SGCS

Geracao 1

Sistemas

especialistas

Geracao 2

Portais
corporativos

Geracao 3

SGCS

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantag&o. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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SGCS:

* quais sao 0s servicos estao sendo oferecidos (o
catalogo de servicos)

* como estao construidos (CMDB - banco de dados
de gerenciamento de configuracao)

e quais sao os niveis de servico estabelecidos (ANS
| SLA)

e Juem Sao 0s usuarios

* Incidentes que ja aconteceram naquele servico

e valor do investimento

* custo do servico
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E referente a um SERVICO do CATALOGO

INCIDENTE

E gerado por uma falha em um ITEM DE CONFIGURACAO

E resolvido dentro de um ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantagéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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-~
WEVE SEHE[IC( PARA QUE DEVE SER FEITO?

/Mao \ RESULTADO

— ~

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantagéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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-~
WEVE SEHE[IC(
/ME|D \

— ~

TI SEM ITIL®

PARA QUE DEVE SER FEITO?

T

RESULTADO

SERVICO PRESTADO [

TI COM ITIL®

SERVICO ENTREGUE

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantagéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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-~
WEVE SEHE[IC( PARA QUE DEVE SER FEITO?

/ e \

/

TI SEM ITIL®

SERVICO PRESTADO

T

RESULTADO

: TI COM ITIL®

SERVICO ENTREGUE

PERFIL DA GESTAO DE SERVICOS DE TI

RESTABELECER UM SERVICO

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de implantagéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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VISAO TRADICIONAL

METRICAS QUANTITATIVAS

VISAO GESTAO DE SERVICOS DE TI

METRICAS QUALITATIVAS

LICAO APRENDIDA: Um ambiente controlado através de meétricas nao é suficiente
para agregar melhorias. Estas métricas tém que se transformar realmente em in-
dicadores de tendéncia (melhorando, piorando, estavel) e propiciar a selecao de
acodes corretivas dentre as alternativas existentes.

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Servigos basicos

Correio eletronico

Impressao central

Acesso movel

Intranet

Diretdorio de servicos

colecoes de nomes de
servicos, as vezes agrupados
em hierarquias, mas que nao
agregam muitos dados
efetivos sobre 0s servicos
gue ali sao representados

_—

Servigos basicos

Correio eletronico

Impressao central

/

Acesso movel

Intranet

//

Catalogo de servicos

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CORREIO ELETRONICO

TAREFA:

— CRIAR CONTA DE E-MAIL

— AUMENTAR COTA E-MAIL

Catalogo de servicos

Catalogo de tarefas

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CORREIO ELETRONICO

TAREFA:

— CRIAR CONTA DE E-MAIL
— AUMENTAR COTA E-MAIL

Catalogo de servicos

Catalogo de tarefas

Catalogo de servicos

Catalogo de tarefas

]!

]!

Servicos a serem gerenciados
pela TI

Tarefas a serem oferecidas
aos clientes

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CMDB

|

|
CATALOGO

DE oferecer

SERVICOS

S e

Escopo do atendimento

Acordo de Nivel
de Servico

/ Responsabilidades das partes

t——p Disponibilidade do servico

Regras de utilizagao do servico

Entre outras...

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Criacao
do CMDB

Criacao
do catalogo
de servicos

PROVEDOR DE
SERVICOS
DE TI

Definicao
dos ANS

/ I
/
Acordo de Nivel

de Servigo

CLIENTE 1

—

CLIENTE 2

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Perguntamos, entdo: “O servigo de correio eletrénico...”

Pode ter um tempo de disponibilidade acordado” Sim, de 90% de dispo-
nibilidade em horario comercial, cinco dias por semana, com interrupgdes
de no maximo 30 minutos em cada evento de parada.

® Tem um requisito de capacidade para sua utilizagdo? Sim, foi estabele-

cido que a Tl devera ter uma capacidade de atender até 3 mil mensa-
gens diarias, para pelo menos 100 diferentes contas de e-mail, deven-

do manter um historico de mensagens de pelo menos cinco anos.

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Quantidade de usuarios

Distribuicao geografica

Complexidade das atividades

Tamanho da equipe

Tecnologias envolvidas

Acordo de Nivel de
Servico

Realista e exequivel

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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08:00

09:00

interrupc&o do tempo de SLA

10:00

Prazo = 2h

Provedor = 1h

12:00 12:10

Provedor = Oh10

Terceiro = 3h (TEMPO INTERROMPIDO)

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 1

Um cliente define que precisa de um servigo operando 24 horas por dia, 7
dias por semana, e que requer 99% de disponibilidade deste servigo, aceitan-
do interrupgdes maximas do servigo de 2 horas.

Tempo total do servigo: 7 dias X 24 horas X 4 semanas = 672 horas
no més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 6h43
Chamados atendidos no més: 10

Tempo de resolugao de cada chamado: 1h
Tempo total de parada no més: 10h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 2 horas: O

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 1

Um cliente define que precisa de um servigo operando 24 horas por dia, 7
dias por semana, e que requer 99% de disponibilidade deste servigo, aceitan-
do interrupgdes maximas do servigo de 2 horas.

Tempo total do servigo: 7 dias X 24 horas X 4 semanas = 672 horas
no més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 6h43
Chamados atendidos no més: 10

Tempo de resolugdo de cada chamado: 1h
Tempo total de parada no més: 10h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 2 horas: O

RESULTADO APARENTE: SLA atendido, pois nenhum chamado gastou mais

de 2 horas para ser atendido.

RESULTADO REAL: SLA nao atendido apesar de o tempo de atendimento

de 2 horas nunca ter sido ultrapassado para nenhum dos 10 chamados

atendidos.

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 1

Um cliente define que precisa de um servigo operando 24 horas por dia, 7
dias por semana, e que requer 99% de disponibilidade deste servigo, aceitan-
do interrupgdes maximas do servigo de 2 horas.

Tempo total do servigo: 7 dias X 24 horas X 4 semanas = 672 horas
no més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 6h43
Chamados atendidos no més: 10

Tempo de resolugdo de cada chamado: 1h
Tempo total de parada no més: 10h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 2 horas: O

PREJUDICADO SE O CRITERIO “TEMPO DE RESOLUCAO” FOSSE O UNICO
OBSERVADO: O cliente.

MOTIVO: A Tl teria o indicador de que nenhum chamado ultrapassou o tem-
po de 2 horas para ser atendido, porém a disponibilidade total do servigo
teria sido de somente 98,5%, ou seja, 662h/672h (logo, abaixo dos 99%
exigidos).

avaliar somente o tempo de resolucdo gasto em cada
chamado contra um tempo maximo estabelecido néo é
suficiente

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 2

Um cliente define que precisa de um servico operando 8 horas por dia, 5
dias por semana (de segunda a sexta), e que requer 99% de disponibilidade |
deste servigo, aceitando interrupgdes maximas do servico de 30 minutos.

Tempo total do servigco: 5 dias X 8 horas X 4 semanas = 160 horas no
més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 1h36
Chamados atendidos no més: 3

Chamado 1: segunda-feira — tempo de parada de 20 minutos
Chamado 2: sexta-feira — tempo de parada de 10 minutos
Chamado 3: sabado — tempo de parada de 1h30

Tempo total de parada no més: 2h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 30 minutos: 1

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 2

Um cliente define que precisa de um servigo operando 8 horas por dia, 5
dias por semana (de segunda a sexta), e que requer 99% de disponibilidade
deste servigo, aceitando interrupgdes maximas do servigo de 30 minutos.

Tempo total do servigo: 5 dias x 8 horas X 4 semanas = 160 horas no

més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 1h36

Chamados atendidos no més: 3
Chamado 1: segunda-feira — tempo de parada de 20 minutos
Chamado 2: sexta-feira — tempo de parada de 10 minutos
Chamado 3: sabado — tempo de parada de 1h30

Tempo total de parada no més: 2h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 30 minutos: 1

RESULTADO APARENTE: SLA nao atendido, pois um dos chamados supe-

rou o prazo de 30 minutos de resolucao estabelecido.

RESULTADO REAL: SLA atendido apesar do tempo de atendimento de 30

minutos ter sido ultrapassado em um chamado.

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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CENARIO 2

Um cliente define que precisa de um servigo operando 8 horas por dia, 5
dias por semana (de segunda a sexta), e que requer 99% de disponibilidade
deste servigo, aceitando interrupgdes maximas do servigo de 30 minutos.

Tempo total do servigo: 5 dias x 8 horas X 4 semanas = 160 horas no

més

Indisponibilidade aceitavel no més = 1% = 1h36

Chamados atendidos no més: 3
Chamado 1: segunda-feira — tempo de parada de 20 minutos
Chamado 2: sexta-feira — tempo de parada de 10 minutos
Chamado 3: sabado — tempo de parada de 1h30

Tempo total de parada no més: 2h

Quantidade de chamados atendidos com mais de 30 minutos: 1

PREJUDICADO SE O CRITERIO “TEMPO DE RESOLUCAO” FOSSE O UNICO
OBSERVADO: A TIL.

MOTIVO: A Tl teria o indicador de que um chamado ultrapassou o tempo
de 30 minutos, poréeém a disponibilidade total do servico foi de 99,68%,

considerando-se somente a disponibilidade oferecida em horario comer-
cial, ou seja, 159,5h/160h.

COUGO, Paulo. ITIL — Guia de implantacéo. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.
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Capacidade



O principal propdsito do
gerenciamento de
capacidade é

evitar desperdicios.



o
£
=]
®
Q
&

Desperdicar dinheiro na forma de
tempo, recursos de computador ou
recursos humanos geralmente deve ser
evitado, mas o gerenciamento de
capacidade tem especificamente o
objetivo de garantir que todos 0s
recursos de Tl nao sejam
desperdicados.



Um programa de gerenciamento de
capacidade eficaz ajuda sua
organizacao a aproveitar ao maximo
0 hardware e o software e comprar
apenas a guantidade certa de novos
hardwares e softwares conforme
necessario.



O ITIL define o gerenciamento de
capacidade de servico como de que
forma a TI aplica recursos para
fornecer os servicos que prometeu
ao negocio.
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Review Current
Capacity

-€

Improve
Capacity

Document
Capacity Needs

Plan New
Capacity

KLOSTERBOER, Larry. ITIL capacity management. United States : IBM Press, Pearson PLC, 2011.



Também devemos ter
em mente o binOmio
competéencia X
capacidade.
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E, ainda, para aléem do ITIL, mais um detalhe...



Poténcia e refrigeracao
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* Verificar necessidades de processamento e
armazenamento

- Analisar / simular opcdes de mercado quanto as
capacidades necessarias e eficiencia energética



Poténcia e refrigeracao
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* Verificar necessidades de processamento e
armazenamento

- Analisar / simular opcdes de mercado quanto as
capacidades necessarias e eficiencia energética

- ... lembrando que sistemas backup/ redundantes
Implicam em consumo dobrado...



simao@ufpr.br - 2024

Tl verde - green IT

environmental
........
aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Tl Verde também diz respeito a aplicacao de Tl para
criar processos e praticas de negocios
ambientalmente sustentaveis e energeticamente
eficientes, transportes e edificios...

... e insere-se em outro assunto: ESG
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