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Suporte do HP Open View

Visite o site da Web de suporte do HP OpenView em:
http:/www.hp.com/managementsoftware/support

Esse site fornece informacées de contato e detalhes sobre os produtos,
servicos e suporte oferecidos pelo HP OpenView.

O suporte de software on-line do HP OpenView oferece ao cliente
recursos de auto-atendimento. Ele fornece uma maneira rapida e
eficiente de acessar ferramentas interativas de suporte técnico
necessarias para gerenciar seus negécios. Como um cliente de suporte
valioso, vocé pode aproveitar o beneficio de usar o site de suporte para:

¢ Pesquisar documentos de conhecimento de seu interesse
¢ Enviar solicitacées de melhorias on-line

¢ Fazer download de corregoes de software

¢ Enviar e acompanhar o processo em casos de suporte

* Gerenciar um contrato de suporte

* Pesquisar contatos de suporte da HP

¢ Rever informacgoes sobre servigos disponiveis

¢ Participar de discussdes com outros clientes do software
¢ Pesquisar e se inscrever em treinamentos de software

A maioria das 4reas de suporte exige que vocé esteja cadastrado como um
usuario de Passaporte HP e efetue login. Outras também necessitam de
um contrato de suporte.

Para encontrar mais informacées sobre niveis de acesso, visite:
http://www.hp.com/managementsoftware/access_level
Para se cadastrar e obter um ID de Passaporte HP, visite:

http:/www.managementsoftware.hp.com/passport-registration
html
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IMPORTANTE

Guia de Conceitos do Service Desk

O objetivo geral deste guia é fornecer aos gestores de service desk
(central de servicos), pessoal de service desk, usuarios potenciais e
administradores de help desk uma visdo geral do HP OpenView Service
Desk, e ilustrar como é possivel melhorar e aprimorar os processos de
service desk ou de help desk em uma organizacio.

Os objetivos deste guia sédo:

¢ Discutir os principais conceitos e processos do HP OpenView Service
Desk.

¢ Para cada processo, examinar as questdoes que um usudrio de help
desk pode precisar resolver para implementar com sucesso o
processo.

¢ Demonstrar como o0 HP OpenView Service Desk pode ajudar o
usudrio a tratar essas questdes.

* Relacionar os processos do HP OpenView Service Desk as diretrizes
da ITIL para operagoes de service desk.

Como seu titulo sugere, a énfase em todo o guia estd em conceitos bésicos
em vez de tarefas especificas. O guia ndo é um manual que enumera
tarefas, nem um conjunto de instrugées do tipo “como fazer para...”, nem
um guia do usudrio. A intencéo é descrever como o HP OpenView Service
Desk ajuda a implementar operagoes de service desk de acordo com as
diretrizes da ITIL. A énfase estd em como o produto ajuda os usuérios a
implementarem melhores praticas em um ambientes de service desk ou
help desk.

14



Publico-alvo
Este guia foi projetado para:

* (estores, que precisam ter uma visao geral dos conceitos por tras do
HP OpenView Service Desk.

e Usudrios de help desk, que precisam ter uma visdo geral dos
conceitos por tras do HP OpenView Service Desk antes de aprender
tarefas especificas.

e Administradores de help desk, que precisam planejar, configurar e
manter o HP OpenView Service Desk.

Para obter uma visdo geral detalhada de onde encontrar informacées
neste guia, consulte “Onde localizar informacées neste guia” na
pagina 17.
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NOTA

Observacao sobre a terminologia

Em todo o guia Service Desk refere-se a HP OpenView Service Desk. Os
termos sdo utilizados alternadamente em todo o guia.

O Cliente é alguém que paga pelos servicos de TI oferecidos pelo Service
Desk ou os utiliza. Ou seja, um cliente pode ser a pessoa que liga para
seu help desk com um problema ou a pessoa, possivelmente um gestor
sénior, que paga pelos servigos oferecidos por seu service desk.

Um Usuario é um funciondrio em sua organizagdo que utiliza o HP
OpenView Service Desk. O termo usuario de help desk também é
utilizado neste guia para se referir a um usuario.

No texto, as referéncias especificas de género (conta dele ou chamado
dela) sao utilizadas somente por conveniéncia e referem-se a ambos os
sexos.
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Onde localizar informacoes neste guia

Tabela 1

Tépico

Consulte...

Obter uma visdo geral dos médulos do HP
OpenView Service Desk.

Obter uma breve visdo geral da ITIL. Saber quais
processos da ITIL podem ser aprimorados no
Service Desk.

Obter um resumo da funcionalidade do Service
Desk.

Capitulo 1, "Apresentacédo do HP
OpenView Service Desk" na
pagina 21.

Saber como o Service Desk pode ajudar a
gerenciar itens de configuracdo. Estes incluem
elementos como impressoras, roteadores,
modems, monitores, software e documentacéo.

Capitulo 2, "Gestao da
configuracio” na pagina 35.

Examinar o conceito de um chamado e de um
incidente, e as diferencas entre esses itens.

Aprender sobre itens como ordens de servico,
grupos de trabalho, processos de aprovacgdo,
regras e ac¢des que podem ajudar a processar um
chamado ou incidente, mantendo a conformidade
com as diretrizes relevantes da ITIL.

Esses itens também sio relevantes para outros
processos do Service Desk como gestdo de
problemas e de mudangas.

Capitulo 3, "Gestdo de chamados'

na pagina 51.

Capitulo 4, "Gestédo de incidentes'

na pagina 73.

1

Examinar o conceito de um problema no Service
Desk, e sua relacdo com chamados e incidentes.
Discutir aspectos do Service Desk que podem
ajudar a resolver um problema, mantendo a
conformidade com as diretrizes relevantes da
ITIL.

Capitulo 5, "Gestéao de problemas'

na pagina 81.
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Tabela 1 (Continuacao)

Toépico

Consulte...

Examinar os conceitos da gestdo de mudanca em
uma organizacdo. Considerar questoes
necessarias para implementar um processo de
mudanca.

Aprender sobre ferramentas do Service Desk que
podem ajudar a planejar e implementar um
processo de mudancga.

Visualizar um exemplo de como implementar
uma mudanca no Service Desk.

Considerar as diferencas entre um processo de
mudanca e um projeto no Service Desk, e quando
se poderia utiliza-los.

Capitulo 6, "Gestao de mudancgas
e gestdo de projetos” na pagina 97.

Saber como um template pode ajudar a organizar
véarios processos do Service Desk como a geracédo
de chamados, o planejamento de mudancas, a
implementacéo de ordens de servico e as questoes
orcamentarias associadas.

Capitulo 7, "Utilizacéo de
templates no Service Desk" na
pagina 113.

Examinar o conceito de um servigo e de um
acordo de servico no Service Desk. Visualizar
exemplos de (varios) servicos e acordos.

Examinar os conceitos de métricas no Service
Desk.

Aprender sobre o ciclo de vida de um acordo de
nivel de servico.

Aprender como os acordos de nivel de servigo sdo
avaliados.

Capitulo 8, "Gestdo de nivel de
servigo" na pagina 123.
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Documentacao do Service Desk

A lista a seguir é uma breve visdo geral da documentacio relacionada ao
HP OpenView Service Desk. Para obter informacdes sobre o status atual
da documentacéo do Service Desk, consulte “Atualizacoes da
documentacio” na pagina 9.

Com excecdo da Ajuda On-line do HP OpenView Service Desk, que é
instalada junto com o produto, todos os arquivos listados a seguir estéo
disponiveis no formato PDF na midia de instalacdo do HP OpenView
Service Desk

As Notas de Versao do HP OpenView Service Desk 5,1 contém
informacdes de ultima hora, uma descri¢do dos problemas conhecidos
e as solucgbes provisérias relacionadas, quando aplicavel.

O Guia de Instalac¢do do HP OpenView Service Desk 5,1 contém
informacdes sobre os requisitos de instalagéo e instrugoes detalhadas
sobre instalacdo e desinstalacdo dos componentes do Service Desk.

O Guia do Administrador do HP OpenView Service Desk 5,1 contém
informacées detalhadas sobre manutengéo e configuracéo do Service
Desk.

O HP OpenView Metric Adapter Developer Guide (Guia do
Desenvolvedor do Adaptador de Métrica do HP OpenView) contém
informacoes sobre a utilizacdo de adaptadores de métrica abertos
(Open Metric Adapters - Open MA) para desenvolver novos
adaptadores de métrica da Gestédo de Nivel de Servigo (GNS).

O HP OpenView Service Desk Differences Guide (4.5 - 5,1) (Guia de
Diferencas do HP OpenView Service Desk) contém informagoes sobre
as diferencas entre o Service Desk e o Service Desk 4.5.

O HP OpenView Service Level Manager Guide (Guia do Gestor de
Nivel de Servigo do HP OpenView) contém informacoes sobre os
recursos do GNS que permitem ao pessoal de GNS monitorar
servicos e gerar relatérios de GNS sobre servigos sujeitos a Acordos
de Nivel de Servico gerenciado.

O HP OpenView Web API Programmers Guide (Guia do Programador
de API Web do HP OpenView) descreve os procedimentos para
utilizacdo da API Web (Interface de Aplicativo de Web do Service
Desk). A API Web permite desenvolver aplicativos de web em torno
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do HP OpenView Service Desk, integrar o Service Desk em
aplicativos locais e adicionar funcionalidade personalizada a
implementag¢éo do Service Desk.

* O HP OpenView Service Desk Online Help é um servigo extensivo de
informacéo. Ele fornece:

Informacdes sobre procedimentos para ajudar a realizar tarefas,
seja vocé novato ou um usudrio experiente;

Informacgdes de histérico e de visdo geral para ajudar a aprimorar
o conhecimento sobre os conceitos basicos e a estrutura do
Service Desk

Informacgées sobre mensagens de erro que podem surgir ao
trabalhar com o Service Desk e informagées sobre como
solucionar esses erros

Auxilio para informar mais sobre o sistema de ajuda on-line

A ajuda on-line é instalada automaticamente como parte do
aplicativo Service Desk e pode ser iniciada a partir do Service Desk.

Leitura de arquivos PDF

E possivel visualizar e imprimir arquivos PDF com o Adobe, Acrobat,
Reader. Esse software é fornecido no CD-ROM do HP OpenView Service
Desk. Para obter instrugoes sobre a instalacfo, consulte o arquivo
readme.htm no CD-ROM.

A versio mais recente do Adobe Acrobat Reader também pode ser obtida
gratuitamente no site da Adobe na Internet em http://www.adobe.com.
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Apresentacao do HP OpenView Service Desk

Neste capitulo

Neste capitulo

Este capitulo contém uma viséo geral dos médulos que compdem o
Service Desk. Sao eles:

* Gestor do HP OpenView Helpdesk

* Gestor de Mudancas do HP OpenView

* Gestor de Nivel de Servico do HP OpenView
Exemplos

Este capitulo contém dois exemplos breves para ilustrar a utilizacdo do
Gestor do HP OpenView Helpdesk e do Gestor de Mudancas do HP
OpenView.

Termos apresentados neste capitulo

Os termos listados abaixo sdo apresentados neste capitulo. Observe que
cada termo também é analisado detalhadamente nos capitulos
subsequentes deste guia.

¢ Item de configuragdo

¢ Banco de dados de gestao da configuragdo
¢  Grupo de trabalho

¢ Ordem de servigo

¢ Aprovacio

¢ Template

*  Servigo

¢ Acordo de nivel de servigo
* Tipos de servigo

* Relagoes de servigo

¢ Definigao de servigo

e Métricas de servigo

¢ Adaptadores de métrica

¢ Hierarquia do servigo

22
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Apresentacao do HP OpenView Service Desk
Neste capitulo

¢ Relatorio de avaliagdo do acordo de nivel de servigo

¢ Conformidade do servigo

Capitulo 1 23



Apresentacao do HP OpenView Service Desk
Maodulos do HP OpenView Service Desk

Modulos do HP OpenView Service Desk

O HP OpenView Service Desk consiste nos seguintes médulos:

Gestor do HP OpenView Helpdesk

Funciona como a interface entre os clientes de servigo e a
organizacgédo de TI.

Gestor de Mudancas do HP OpenView
Gerencia a mudanca de seus servigos e infra-estrutura de TI.
Gestor de Nivel de Servico do HP OpenView

Gerencia todo o ciclo de vida de niveis de servigco em sua organizacio,
abrangendo acordos de nivel de servigco e acordos de nivel
operacional. Para obter mais informacgdes sobre esses acordos,
consulte o Capitulo 8, Gestédo de nivel de servico, na pagina 123.

Observe também o seguinte:

O HP OpenView Service Desk fundamenta-se em uma base de gestéo
de configuracgio unificada — um banco de dados de gestao da
configuracdo (CMDB). O CMBD armazena informagdes sobre
dispositivos de hardware, software, documentacio e outros itens que
constituem parte da infra-estrutura de TI (consulte a Figura 1-1,
“Visao geral dos processos da ITIL em um Service Desk”). Como o
repositério de sua infra-estrutura de TI, o CMDB fornece as

informacoes requeridas pelos processos do HP OpenView Service
Desk.

O HP OpenView Service Desk requer dados de outras fontes, por
exemplo, informagoes sobre dispositivos de hardware, software,
funciondrios, clientes, organizacoes e dados de desempenho e
disponibilidade (dados de métrica). Para isso, o HP OpenView
Service Desk possui interfaces abertas para outros aplicativos; por
exemplo, o produto pode ser perfeitamente integrado com o HP
OpenView Operations Service Navigator (Navegador de servigo de
operagoes do HP OpenView) e 0 HP OpenView Network Node
Manager (Gestor de n6 de rede do HP OpenView).

24
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NOTA

Exemplo 1-1

Apresentacao do HP OpenView Service Desk
Maodulos do HP OpenView Service Desk

Gestor do HP OpenView Helpdesk

Um help desk forma a interface entre seus clientes e sua organizacio de
TI. O Gestor do HP OpenView Helpdesk é uma solugéo integrada para
operacoes de help desk que permite aos funcionarios avaliarem de forma
rapida e precisa as necessidades e resolverem seus problemas. Para
responder a essas necessidades, é preciso equipar seus usudrios de help
desk para rastrear e vincular cada chamado do cliente ou incidente
conforme ele avancga através de sua organizacdo de suporte. O exemplo a
seguir ilustra isso.

Para obter uma viséo geral detalhada da gestdo de chamado, consulte o
Capitulo 3, Gestao de chamados, na pagina 51. Para obter uma visédo
geral detalhada da gestéo de incidentes, consulte o Capitulo 4, Gestao de
incidentes, na pagina 73.

Exemplo de help desk - Processando um chamado

No exemplo a seguir, o termo “Service Desk” é utilizado para se referir ao
médulo “Gestor do HP OpenView Helpdesk”.

Processando um chamado

Ana, uma operadora de help desk, recebe o chamado de um cliente
solicitando suporte para desempenho deficiente do servidor Web. A secdo
a seguir descreve como Ana pode utilizar o Gestor do HP OpenView
Helpdesk para iniciar o processamento e resolver o chamado.

Identificar o solicitante — identificar o nivel de servico: Ana utiliza uma
caixa de didlogo de pesquisa para identificar o solicitante e visualizar
informacdes sobre o servidor Web, como por exemplo, dados sobre sua
configuracéo e sobre versoes ou langcamentos de software. O Service Desk
utiliza o termo item de configurac¢do para itens na infra-estrutura de TI
(consulte o Capitulo 2, Gestédo da configuragdo, na pagina 35). Apés Ana
ter identificado o solicitante, o Service Desk exibe automaticamente
informacoes adicionais, como detalhes sobre qualquer acordo de nivel de
servico aplicavel. Um acordo de nivel de servigo (ANS) é um contrato
entre a organizacdo de TI e os clientes que define os servigos a serem
fornecidos, junto com as caracteristicas de quantidade e qualidade, como
desempenho e disponibilidade (consulte o Capitulo 8, Gestéo de nivel de
servico, na pagina 123). Ana pede ao cliente para descrever o problema.
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Criar o chamado: utilizando um formulario de chamado padrio, Ana usa
um template — um esbogo para criagdo de novos objetos — neste caso um
novo chamado — para inserir dados no chamado. O ANS do solicitante
cobre o fornecimento de hospedagem na Web, entdo Ana vé que a
responsabilidade do problema foi automaticamente atribuida ao grupo de
especialistas de Web dentro dos servicos de TI da organizacéo (esse
processo de atribuicdo é definido no template). Nesse caso, o solicitante
possui apenas um ANS, de modo que os detalhes do servigo séo
automaticamente inseridos no formuldrio de chamado. Para obter mais
informacGes sobre templates no Service Desk, consulte o Capitulo 7,
Utilizagao de templates no Service Desk, na pagina 113.

Estabelecimento do impacto. o cliente informa a Ana sobre o impacto do
problema em seu trabalho. Com base nessa informacgdo, Ana atribui um
c6digo de impacto ao chamado. Esse cédigo estabelece automaticamente
a prioridade do chamado, com base no nivel de servigo do cliente. Nesse
caso, se aplica o nivel mais alto do servigo (Ouro 24 x 7), com um prazo
final (“duracéo da resolugdo”) de uma hora. O Service Desk insere
automaticamente no chamado um prazo final de resolucgao.

Processamento adicional: Ana sabe que a resposta padréo para sintomas
como esse é reinicializar o servidor Web, portanto, ela adiciona uma
ordem de servigo ao chamado e o atribui ao grupo de especialistas de
servidor. A ordem de servigco aparece na lista de tarefas atribuidas hoje a
esse grupo. Observe que se Ana néo estiver segura sobre uma solucéo
imediata, ela (ou o grupo de trabalho) pode recuperar chamados
resolvidos que exibem sistomas similares ou idénticos, que possam
sugerir uma solucdo. O grupo de trabalho utiliza o Service Desk para
selecionar a hora ideal para reinicializar o servidor Web, ou seja, um
intervalo de tempo que produza menos sobrecarga ao servigco oferecido ao
cliente.

Fechando o chamado: o cliente é notificado sobre a solugédo dada ao
problema. Ele informa ao help desk se o servidor Web esta funcionando
de maneira satisfatéria e o status de fechado é atribuido ao chamado.

Gestor de Mudancas do HP OpenView

Muitas organizagdes de TT penam com problemas graves de producéo
devido a mudancas nédo planejadas. O desafio é gerenciar essas
mudangas com o minimo de interrupcéo (“parada programada”) para a
infra-estrutura de TI ou clientes. E necessédria uma compreensao
detalhada do impacto de uma parada programada sobre os negécios, e é
preciso controle total do processo de mudancga para executar as
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mudancgas e manter a disponibilidade e o desempenho do servigo nos
niveis negociados. Por exemplo, a manutencio essencial de grandes
servidores internos pode resultar na perda de servigo para alguns
clientes por longos periodos de tempo. A fim de tornar as mudancas o
menos incomodo possivel, o Gestor de Mudancas permite que seus
funcionarios de help desk vejam exatamente quem sera afetado pela
mudanca, a hora apropriada para realizar a mudancga e o melhor uso de
recursos durante a mudanca.

Exemplo de gestao de mudanca - Planejamento e execucio de
um processo de mudanca

Planejamento e execucao de um processo de mudanca

Paulo Souza, um gerente da Empresa de Invencoes, decide instalar uma
CPU adicional em um servidor Web sobrecarregado em uma tentativa de
aprimorar o desempenho do servidor. Para isso, ele utiliza o Gestor de
Mudancas do HP OpenView para iniciar e implementar o processo de
mudanga em sua organizacéo.

A mudanca envolve a configuracdo de um servidor sobressalente para
atuar como um substituto temporario para o servidor Web, o pedido e a
instalacdo de uma CPU e a avaliacdo da melhoria do desempenho.

Utilizando essas informacdes, Paulo usa o Gestor de Mudancas do HP
OpenView para iniciar o processo de mudanga. A lista a seguir detalha
alguns aspectos do processo de mudancga.

No exemplo a seguir, o termo “Service Desk” cobre o médulo “Gestor de
Mudancas do HP OpenView”.

* Aprovagdo: Paulo utiliza o Service Desk para iniciar um processo de
aprovacédo da mudanca entre diversos especialistas. Isso envolve um
processo de votacdo automatizado no qual um especialista vota a
favor ou contra a mudanca proposta. Paulo atribui um tempo de
resposta de uma semana a aprovacio, durante o qual cada
especialista deve responder a solicitacédo de votacio.

* Ordens de servigo: Paulo cria uma ou mais ordens de servigo —
ferramentas para planejar, atribuir e acompanhar o trabalho — que
detalha as operacdes envolvidas na mudanca. Em cada caso, ele lista
um “predecessor” e um “sucessor”, ou seja, as ordens de servigo que
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serdo executadas antes ou depois de uma ordem de servigo especifica
ter sido concluida. Por exemplo, a CPU néo pode ser instalada até
que tenha sido pedida e fornecida e um servidor de backup
configurado como um substituto temporario. Paulo atribui as ordens
de servigo as pessoas relevantes ou grupos de trabalho na
organizacgdo. Ele também tem conhecimento dos Cls que serdo
temporariamente prejudicados pela mudanca, e pode indicar em cada
ordem de servigco quantas paradas programadas estédo envolvidas.

*  Eventos relacionados: Paulo pode inserir os eventos que originaram a
mudanca, por exemplo, o problema ou (série de) chamados que
acionaram a mudanc¢a. Um exemplo de um chamado poderia ser
“meu navegador de Web néo estd respondendo”; um exemplo de
problema poderia ser “o servidor Web néo agiienta o volume atual de
solicitacoes”.

Gestor de Nivel de Servico do HP OpenView

A Gestéo de Nivel de Servigo é o processo de gerenciamento da qualidade
e quantidade de servigos fornecidos pela organizacio provedora de
servicos a seus clientes. Por exemplo, se concordar em fornecer um
servico de e-mail a seus clientes, vocé deve garantir que os servigos sejam
fornecidos de acordo com os niveis de servigo negociados.

Para obter uma viséo geral detalhada da gestdo de nivel de servigo,
consulte o Capitulo 8, Gestédo de nivel de servigo, na pagina 123.

Gestao de Nivel de Servico — Objetivos

A missido da gestdo de nivel de servigo é manter e gradualmente
aprimorar a qualidade do servigo. Isso é obtido através de um ciclo de
concordéncia, monitoracéo e relatério sobre o desempenho da qualidade
do servico de TI enquanto também realiza agdes para eliminar qualidade
de servigo deficiente. O resultado final é um melhor relacionamento
entre uma organizacéo provedora de servicos e seus clientes.

O médulo Gestor de Nivel de Servigo do HP OpenView permite as
organizacdes controlarem todo o ciclo de vida dos acordos de nivel de
servico, da definicdo a avaliacdo — verificando se o servico atende as
expectativas de qualidade de servigo negociada.

Para ilustrar a necessidade da gestéo de nivel de servigo, considere os
seguintes cendrios:
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Cendrio 1: uma parte crucial de um servigo, por exemplo, um servico de
e-mail, torna-se indisponivel. E necessario monitorar o efeito resultante
sobre os servigos de e-mail dos clientes. Se vocé garante que seu servigo
de e-mail opera satisfatoriamente 95% do tempo, como essa parada
programada afetara os acordos de servigo?

Cendrio 2: vocé recebe uma reclamacéo de um cliente informando que o
numero de “chamados de parada programada” — chamados relacionados
a falha do servigo — realizados por sua organizagdo nos ultimos seis
meses excederam os niveis negociados. Para verificar essa reclamacio,
vocé precisa ter acesso aos recursos de relatério periédicos sobre o
servico.

Gestao de Nivel de Servico — Terminologia

A lista a seguir fornece um resumo dos termos utilizados no processo de
gestdo de nivel de servico. Estes sdo explicados na secdo a seguir.

* Servico

* Acordo de nivel de servigo
¢ Contrato de servigo

¢ Definicao de servigo

e Métricas

¢ Adaptadores de métrica

* Hierarquia do servigo

¢ Relatério da GNS

¢ Conformidade do servigo

O servigo é “um conjunto de funcdes integradas que atendem
necessidades e objetivos declarados de negécios”. Por exemplo, se estiver
em um provedor de Internet que fornecga recursos de e-mail a clientes, o
termo “servigco” cobre o conjunto de fung¢ées em sua organizacdo que
suportam esse recurso.

Um servigo contém informagdes sobre uma fungdo com base em cliente ou
orientada a usuario, por exemplo, e-mail e acesso de Web, ou operacoes
de rede. Geralmente, as informacées sédo fornecidas pelos CIs ou outros
servicos. Se um CI (item de configuracéo) néo estiver disponivel, vocé
precisa estar ciente do impacto sobre um servigo, sobre servicos
relacionados, e sobre os acordos de nivel de servigo associados ao servigo.
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A lista a seguir mostra alguns exemplos de servigos:

¢ Um provedor de Internet fornece um servico de e-mail a seus
assinantes.

¢ Um servico de area de trabalho interno da empresa suporta um
aplicativo de cadastramento executando em um pool de PCs na
empresa.

¢ Um servigo de webhosting suporta o seguinte:

— Home page de 20Mb
— 'Trés enderecos de e-mail
— Acesso a Internet (7 x 24)

Quando vocé concorda em fornecer um servico, algumas questdes como as
seguintes provavelmente serdo consideradas:

* De quais recursos o servigo depende?

¢ Como saberei se o servico estd de acordo com os objetivos de
qualidade e quantidade de servigo negociados com o cliente? Por
exemplo, se eu garanto que meu servico de Web estara disponivel
95% do tempo, como meco isso?

* Posso oferecer niveis diferentes de qualidade de servigo? Por
exemplo, posso fornecer servicos de suporte em horario comercial e
suporte 7 x 24 horas para a mesma instalacdo? Como posso
configurar o Gestor de Nivel de Servico do HP OpenView para fazer
isso?

* Se um item de configuracéo ficar indisponivel, como visualizo seu
efeito sobre os servicos fornecidos a clientes?

Um acordo de nivel de servico especifica quais servigos sdo fornecidos, a
qualidade de servigo associada, por exemplo, aspectos de desempenho, e
a quantidade associada de cada servigo, ou seja, o nivel de
disponibilidade. O acordo de nivel de servigo forma o nicleo do Gestor de
Nivel de Servigo do HP OpenView.

Um contrato de servigo reduz despesas administrativas, permitindo que
entidades legais e dados comuns sejam compartilhados por varios
acordos de nivel de servigo especificados uma vez em vez de diversas
vezes. Os acordos e servigcos especificam os deliverables
(produtos/resultados gerados) e o provedor de servicos e os destinatérios
associados. E provavel que o gestor de nivel de servigo ache os contratos
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de servigo uteis quando for configurar varios servigos e acordos,
especialmente para organizagdes com muitas subdivisoes, cada uma com
seus proprios requisitos de nivel de servigo.

A definicao de servigo é uma descrigdo conceitual de um servigo que
fornece um esbogo para estruturacio de um servigo. A defini¢do permite
a vocé mostrar como servicos, niveis de servigo (o grau de suporte
fornecido ao cliente), Acordos de Nivel de Servico, defini¢oes de CI e
outras defini¢es de servigo se relacionam entre si. A defini¢éo de servigo
permite a vocé criar varias instancias de servigo e niveis de servigo
associados.

Meétricas séo o resultado de medig¢oes que fornecem a base para relatérios
da GNS sobre conformidade e disponibilidade, e para monitoracéo de
status de conformidade do console do OpenView. Valores de dados de
métrica sdo coletados de aplicativos de monitoragéo externos (por
exemplo, o HP OV Performance Manager — Gestor de desempenho do HP
OV) ou de dados analisados coletados do Service Desk.

Adaptadores de métrica sdo médulos de software que vocé instala e
configura para coletar valores de dados de métrica de aplicativos de
software de monitoracéo.

A hierarquia de servigo especifica os relacionamentos entre os servigos e
os itens de configuracéo dos quais um determinado servigo depende.

Relatérios da GNS fornecem uma viséo geral do desempenho de um
servigo em um periodo de tempo.

Conformidade de servico refere-se a como o desempenho de itens de
configuracio, servicos e acordos de nivel de servigo sdo medidos em
relacdo aos objetivos de conformidade negociados com os destinatarios do
servico.
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IMPORTANTE

ITIL e o Service Desk

A ITIL (IT Infrastructure Library) é um organismo publico de
conhecimento que fornece uma estrutura de melhores praticas de gestéo
de servigos. Embora a ITIL descreva as melhores praticas que devem ser
seguidas, ela néo define como implementar processos detalhados e
procedimentos no nivel de trabalho para permitir essas recomendacoes.
Em outras palavras, ela fornece orientagdo de alto nivel sobre o que deve
ser feito mas deixa que cada empresa desenvolva e implemente
procedimentos no nivel de trabalho para fornecimento didrio de servigo e
atividades de suporte de servigo. A ITIL vem se tornando de fato a lider
da industria de processos de fornecimento e suporte de TI.

Para obter informagdes sobre os procedimentos e praticas da ITIL,
consulte www.itil.co.uk.

O Service Desk fornece cobertura criativa para os seguintes processos da
ITIL:

* Gestdo da configuragao

Consulte o Capitulo 2, Gestdo da configuracéo, na pagina 35.

¢ Gestdo de chamados

Consulte o Capitulo 3, Gestdo de chamados, na pagina 51.

* Gestdo de incidentes
Consulte o Capitulo 4, Gestdo de incidentes, na pagina 73.
Em contraste com as diretrizes da ITIL, o Service Desk diferencia
chamados de incidentes. Na terminologia da ITIL, incidente se refere
tanto a chamado do Service Desk quanto a incidente do Service Desk,
enquanto o Service Desk diferencia esses dois processos.

* Gestdo de problemas

Consulte o Capitulo 5, Gestao de problemas, na pagina 81.

Gestdo de mudancas
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Figura 1-1
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Consulte o Capitulo 6, Gestdo de mudancas e gestéo de projetos, na
pagina 97.

* Gestao de nivel de servigo

Consulte o Capitulo 8, Gestao de nivel de servigo, na pagina 123.

A Figura 1-1 ilustra o relacionamento desses processos entre si no
Service Desk.

Visao geral dos processos da ITIL em um Service Desk
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Cada processo possui seus proprios procedimentos e relagées com outros
processos do service desk.
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Um resumo do Service Desk

Esperamos que os exemplos e descri¢coes de médulo nas se¢oes anteriores
tenham fornecido alguma compreensio das areas onde o Service Desk
pode ajudar sua organizacdo. A préxima se¢do é uma descricdo mais
formal do Service Desk.

HP OpenView Service Desk:

¢ E um aplicativo estruturado, orientado a processos, que permite
controlar e automatizar processos de negdcios, servicos e
infra-estrutura em sua organizacéo de TI ou de servigo.

* Permite que sua organizacéo de TI gerencie e organize os processos
do servico de TI e o ciclo de vida do servico de TI. Vocé controla de
forma efetiva o fornecimento e a qualidade dos processos e servicos
de TT criticos aos negécios. O fornecimento de servigo e o suporte
podem ser organizados em um tnico fluxo de trabalho.

¢ Exibe os componentes da infra-estrutura de TI de cada servico
fornecido a seus clientes. Ele também mostra quais clientes estéo
recebendo o servigo e que pessoa ou grupo esta gerenciando e
fornecendo suporte a esse servigco. Isso permite que sua organizacéo
gerencie os processos operacionais. O Service Desk também facilita o
gerenciamento de Acordos de Nivel de Servico (ANS) para garantir
que os niveis de servigo sejam atendidos.

* Segue os padroes da ITIL, ou seja, o Service Desk pode ser
modificado para adequar-se aos procedimentos de uma organizacéo
de servico ou suporte que deseje seguir as diretrizes da ITIL.

¢ Pode ser integrado a uma variedade de ferramentas para estender
ainda mais as capacidades de servigo e suporte.

O HP OpenView Service Desk ajuda a:

* Aumentar a qualidade e a quantidade de servigos fornecidos

¢ Diminuir o tempo necessario para resolver incidentes ou chamados.
* Prevenir a ocorréncia ou recorréncia de incidentes ou chamados.

¢ Reduazir o risco associado a uma infra-estrutura de TI em evolucio.

* Gerenciar os processos envolvidos no fornecimento de niveis de
servico de alta qualidade.
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Sobre a gestao da configuracao

O objetivo da gestdo da configuragio é fornecer um modelo 16gico da
infra-estrutura de TI em uma organizacio através da identificagéo,
controle, manutencéo e verificacdo dos componentes que fazem parte da
infra-estrutura. O termo item de configuracéo (CI) é utilizado para cobrir
esses componentes da infra-estrutura.

Os itens de configuracéo incluem dispositivos de armazenamento, telas,
impressoras, itens de rede como firewall, hub ou roteador e componentes
do sistema como CPU ou memoéria. Incluem o software, e também a
documentagédo, por exemplo, manuais do usuério e descri¢des do
trabalho. O Banco de dados de gestao da configuragdo (CMDB) serve
como repositério para itens de configuracgio.

Se seu trabalho se relacionar de alguma forma com a gestédo de TI, uma
de suas consideragdes basicas serd a necessidade de informacdes sobre a
infra-estrutura que suporta os processos em sua empresa.
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Neste capitulo

Este capitulo fornece uma visdo geral de como o Service Desk ajuda uma
organizacdo a garantir que seus processos de gestio da configuracéo
estejam em conformidade com a ITIL.

Abordaremos os seguintes tépicos:

* Se eu estiver gerenciando um help desk ou centro de servigos, quais
sdo as questdes da gestdo da configuracéo que surgirédo e como
surgirdo?

* Quais sdo as diretrizes da ITIL para gestédo da configuracéo?

¢ Como o Service Desk pode me ajudar a atender essas demandas?

Termos explicados ou apresentados neste capitulo

¢ Item de configuragao
¢ Linha do histérico
¢ Assistente de Geracdo de CI

* Programacio
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Exemplo 2-1

NOTA

Gestao da configuracao

Itens necessarios para gestao da configuracao -
Exemplos

Itens de configuracéo sdo fundamentais para qualquer organizagio
relacionada a TI. Se estiver executando um service desk em uma
institui¢do de ensino como uma universidade, os alunos e os funcionérios
dependem da tecnologia da universidade para o ensino, aprendizado,
pesquisa e atividades de administracdo. Os exemplos a seguir mostram
como um service desk depende de uma adequada gestéo da configuracio.

Nos exemplos, iremos abordar brevemente as questoes da gestdo da
configuracéo que sdo apresentadas em cada exemplo e, em seguida, listar
alguns aspectos da gestdo da configuracdo do Service Desk que podem
ajudar a resolver essas questoes.

Um acordo de nivel de servico em um centro médico

Em um grande centro médico sem fins lucrativos, o departamento de TI
fez um Acordo de Nivel de Servigco com o departamento de Contas e Folha
de Pagamento.

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) é um contrato formal e negociado
entre um cliente (por exemplo, um departamento em uma organizacgio) e
um provedor de servigos (por exemplo, um departamento de Servicos de
TI). O ANS define os termos sob os quais um ou mais servigos sdo
oferecidos. O servigo, por exemplo, é onde um departamento de TI
concorda em manter o software de contabilidade do departamento.
Qualquer interrupcéo deve ser resolvida em dois dias uteis.

Para obter uma explicacédo detalhada sobre Acordos de Nivel de Servico,
consulte o Capitulo 8, Gestao de nivel de servigo, na pagina 123.
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Definicédo da infra-estrutura

Para criar um servigo eficaz, a equipe de TI deve ter conhecimento da
infra-estrutura atualmente instalada — os CIs que sdo essenciais para
fornecimento do servigo. Desse modo, quando o departamento de TI cria o
servico, entre outras coisas, especifica os CIs que formam a base para
medicéo do servico e define as expectativas (métrica e objetivos) que se
aplicardo a esses itens.

Para cumprir o acordo, ele precisara das informagdes sobre o
desempenho de um CI em um periodo especificado e, de preferéncia, ele
deve ser imediatamente informado quando um CI comecar a apresentar
desempenho abaixo do seu potencial.

Qual a relacao entre meus itens de configuracao?

O departamento de TI também deve ter conhecimento da relagdo entre os
CIs que compdem a infra-estrutura de TI. Um PC conectado a um
segmento de LAN é um exemplo de uma relacéo; nesse caso, se aplica a
relacdo “Esta conectado a”. Outros exemplos de tipos de relagéo séo
“Instalado em” (software instalado em uma méaquina) ou “Backup de”.
Quando um gestor ou especialista de help desk comeca a investigar o
motivo do mau funcionamento de um CI, uma das primeiras etapas do
processo € visualizar a relacdo entre o CI e outros Cls.

Medicao do desempenho de um item de configuracao

Para cumprir o acordo, o departamento de TI deve ter as ferramentas
necessarias para medir a eficdcia do servico especificado no ANS.
Especificamente, ele deve medir o desempenho dos ClIs definidos no ANS,
onde “desempenho” se relaciona a pardmetros como “média de
inatividade nos dltimos seis meses”.

Quem é responsavel pelo item de configuracdo?

Quando surge um problema com um CI, o usuério do help desk ou o
gestor de TI precisa saber, em ultima instidncia, quem é responsavel pela
solucdo do problema. A responsabilidade pode ser atribuida a um tnico
individuo ou, mais provavelmente, a um grupo de trabalho — um grupo de
especialistas focados em uma area especifica como “configuracoes de
rede” ou “desenvolvimento de web”. Portanto, o departamento de TI
precisa saber quais usudrios ou especialistas sdo responsaveis pelo
(préprio) CI.
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Exemplo 2-2

Gestao de mudancas em uma empresa de contabilidade

Nesse exemplo, uma empresa de servigcos financeiros pretende atualizar
o software (instalar um pacote de servigos) em varios servidores Windows
2000 implementados na rede da empresa. Para executar essa operacéo, o
Gestor de Servigos de TI precisara prever e gerenciar o impacto de todos
os aspectos da mudanca proposta. Nesse exemplo, nos concentraremos
nos aspectos relacionados as mudancgas na infra-estrutura de CI.

A seguir sdo apresentadas algumas questdes de gestdo da configuracio
que o Gestor de Servigcos de TI precisara tratar:

Onde ele pode obter uma visao geral dos CIs que seréo afetados pela
mudanga?

Como ele pode planejar melhor o processo de mudancga? Por exemplo,
ele pode identificar o melhor momento de efetuar as mudancas — a
“janela de oportunidade” ideal?

Ha alguma seqiiéncia nas mudangas que ele deve executar? Como ele
pode gerenciar isso?

Por exemplo, uma seqiiéncia possivel poderia ser como a seguir: (i)
adquirir e registrar o software (ii) comunicar aos usudarios a data e a
hora da instalacéo (iii) instalar o software nos servidores (iv)
reinicializar os servidores (v) testar o servidor (vi) comunicar aos
usuadrios a instalacdo.

Ele pode alocar as mudangas a um ou mais grupos de trabalho? Ha
um grupo de trabalho ou especialista responsavel por cada CI? Qual
é a relacdo do grupo de trabalho, por exemplo, “proprietario” ou
“administrador”, com o CI? Como ele pode monitorar a sucesséo de
mudangas conforme o grupo de trabalho executa suas tarefas?

Como e quando as mudancas planejadas afetario os niveis de servigo
atuais oferecidos aos clientes, como especificado no ANS?

Outras questdes relacionadas a uma mudanca poderiam ser:

Qual o motivo dessa mudanca? Ela envolve um aprimoramento, uma
substituicdo ou a troca de um CI? A mudanca é devido a algum
chamado ou incidente? Posso rastrear esses iniciadores da mudancga?

Se precisar da aprovacdo de diversos especialistas para uma
mudanca, como resolvo isso?
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Um chamado de help desk em um provedor de servicos de
Internet

Nesse exemplo, imagine que vocé gerencia o departamento de Servigos de
Suporte de TI em um provedor de servigos de Internet. Um cliente entra
em contato com o seu help desk porque néo ele consegue fazer download
de e-mail. Vocé precisa colocar o chamado “em perspectiva”, ou seja,
processar e resolver as questdes criadas pelo chamado, seu funcionério
de help desk precisa acessar varios itens de informacgées que sejam
convenientes e precisos.

Esses itens incluem os seguintes:

¢ Detalhes sobre o PC do cliente (configuracéo, sistema operacional)
¢ Detalhes sobre o software instalado no servidor de e-mail

* Recentes alteracgoes, atualizacées e modificacdes ao hardware ou
software do servidor de e-mail (um histérico desses eventos)

* C(ClIs relacionados, por exemplo, dependéncias entre o servidor de
e-mail e outros Cls

¢ Um histérico dos chamados realizados pelo cliente, e as respectivas
solucoes

Todos os itens acima podem ajudar seu usudrio de help desk a resolver o
problema ou pelo menos iniciar sua solucdo, mas um aspecto prioritario é
“Em quanto tempo esse chamado deve ser resolvido?”. Isso se relaciona a
niveis de servigco, para os quais o cliente possui assinatura. Niveis de
servico sdo abordados no Capitulo 8, Gestao de nivel de servigo, na
pagina 123.

ITIL e gestao da configuracao

Essa secdo fornece uma descricédo das atividades basicas especificadas
nas diretrizes da ITIL para gestdo da configuracido. Talvez vocé ja
conheca essas diretrizes. A secdo “Service Desk e gestdo da configuracio”
na pagina 43 considera como o Service Desk pode ajuda-lo a seguir essas
diretrizes.

As atividades sio as seguintes:
¢ Planejamento: especifique o escopo e detalhes de um CI

¢ Identificacdo e denominacéo: cada CI deve ser identificavel com
exclusividade e gerenciavel
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¢ Controle: use apenas Cls autorizados e identificaveis
¢ Contabiliza¢édo do status: mantenha dados histéricos sobre o CI

* Verificacdo e auditoria: mantenha atualizadas as informacgées sobre o
CI

A seguir, consideraremos cada uma dessas atividades.
Planejamento

A ITIL demanda que vocé planeje o escopo e os detalhes de cada CI em
seu sistema. Aqui, “escopo” quer dizer considerar as partes da
infra-estrutura de TI que deseja gerenciar. O termo “detalhes” se refere
ao nivel de grupamento, por exemplo, vocé considerarda um PC como um
CI ou sua CPU, memoéria e componentes de armazenamento como Cls
separados?

Identificacdo e denominacéo

A ITIL demanda que cada CI seja identificavel com exclusividade e
gerenciavel. Vocé deve executar a atividade basica de identificacao,
rétulo e registro dos nomes e versdes dos CIs em sua infra-estrutura.

Controle

A ITIL cria a seguinte demanda em relagéo ao controle de Cls:

* Garantir que apenas CIs autorizados e identificdveis sejam aceitos,
do recebimento ao descarte

¢ Um CI néo deve ser modificado, substituido ou removido sem a
documentacéo de controle apropriada, ou seja, uma solicitacdo de
mudanga aprovada e uma especificacdo atualizada.

Contabilizagao do status

Refere-se a atividade de manter dados histéricos e atuais sobre um CI
durante todo o ciclo de vida do CI.

Consideremos o exemplo a seguir. Uma instalagdo que segue as melhores
praticas da ITIL ird analisar incidentes de seguranca para identificar e
registrar problemas béasicos de seguranca. Ela tentara resolver os
problemas solicitando mudancas para o sistema de seguranca a fim de
evitar futuros incidentes. Uma mudanca que resolva um problema de
seguranca pode envolver ferramentas de seguranca adicionais ou uma
correcéo para um sistema operacional vulneravel. Para realizar essa
mudanca com sucesso, em uma grande empresa, o Gestor de mudanca
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pode usar o Service Desk para fornecer dados de versdo e um histérico do
sistema operacional e do software de seguranca de cada CI que sera
afetado pela mudanca.

Verificacao e auditoria

Refere-se a atividade de revisio e auditoria para garantir a existéncia
fisica do CI e verificar o registro do CI no CMBD. E necessario fazer isso
porque conforme o CI avanca em seu ciclo de vida, o registro no CMDB
pode nem sempre ser atual, por exemplo, as versoes reais do software ou
as licencas podem néo corresponder ao valor no CMDB. Como resultado,
seu help desk ou departamento de TI pode ndo conseguir resolver
incidentes e problemas, ou fornecer atualizaces ou servigos.

Service Desk e gestao da configuracao

A andlise abaixo aborda os aspectos do Service Desk que podem ajuda-lo
a estar em conformidade com as diretrizes da ITIL listadas acima e
gerenciar os Cls em sua organizacdo. A visdo geral mostra também como
vocé poderia resolver algumas das questoes levantadas em “Itens
necessarios para gestéo da configuracéo — Exemplos” na pagina 38.

Geracao de itens de configuracao

O Service Desk permite a vocé rapidamente gerar, identificar e nomear
varios objetos que representarao os CIs em sua organizacdo. Essa
operacio (um Assistente de Geracdo de CI) utiliza um template
predefinido selecionado durante o processo de geracido. Por exemplo, se o
gestor de TI solicitar 25 novas impressoas a laser, o Assistente de
Geracao de CI permite a ele rapidamente gerar objetos CI para esse
itens. Cada CI pode ser identificado unicamente, se necessario. No
template, é possivel definir outros aspectos do CI como sua relacdo com
outros Cls, ou a estrutura do servico associada ao CI. Para obter mais
informacdes sobre templates e sobre o Assistente de Geracéo de CI,
consulte o Capitulo 7, Utilizacdo de templates no Service Desk, na
pagina 113.

Identificacdo e denominacéao de itens de configuracao

O Service Desk por padrio inclui varias categorias e subcategorias de CI,
por exemplo, as categorias Inkjet, Laser ou Matrix para impressoras. As

categorias correspondentes a software podem ser Firewall, Banco de
dados, Antivirus, entre outros.
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Um CI também possui relacionamentos com outros Cls, e atributos, por
exemplo, um atributo status com valores em teste ou em manutencao,
que se refere ao ciclo de vida do CI. Outras categorias podem ser
adicionadas com minimo esfor¢o e sem programacio. As novas categorias
podem ser anexadas a caixas suspensas, formularios e templates.

Alocacao de responsabilidades para um item de configuracao

Para cada CI gerado, sera necessario também ter conhecimento da
responsabilidade associada (niveis de), por exemplo, quem é responsavel
pelos aspectos financeiros (aquisicdo, atualizagdes) ou quem respondera
consultas didrias. Esse é um aspecto essencial das diretrizes de controle
e planejamento da ITIL. No Service Desk, isso é feito através da
atribuicéo de perfis a departamentos, grupos de trabalho e pessoas
dentro da organizacéo para cada CI. Isso permite ver rapidamente quem
é responsavel por, digamos, os aspectos financeiros do CI, quem avalia o
CI em um periodo de tempo e quem responde consultas técnicas didrias.
O departamento de Vendas e Marketing pode ser responséavel pela
aquisicdo e aspectos orcamentarios (perfil de administrador); um grupo
de trabalho pode ser responséavel pela avalia¢éo técnica em um periodo
de tempo (perfil de gestor técnico), enquanto um tinico membro do grupo
de trabalho pode ser responséavel pelas consultas diarias (perfil de
proprietario). A Figura 2-1 “Visualizagdo de perfis para itens de
configuragdo” mostra um exemplo das diferentes atribuicdes de fungoes
para um computador.
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Visualizacao de perfis para itens de configuracao

Visualizaciao de perfis para itens de configuracio
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Acompanhamento da relacido de um item de configura¢ciao com
processos do Service Desk

Aqui, “processos” se refere a itens como gestédo de chamados, gestéo de
incidentes, gestédo de problemas. Esses tépicos sdo abordados nos
capitulos seguintes neste guia, mas no momento, é suficiente
compreender que cada CI é associado a pelo menos um desses processos
durante seu ciclo de vida. O CI certamente sera associado a uma ordem
de servico — a instrucgéo para adquirir o CI em primeiro lugar. Ao longo do
tempo, em um service desk totalmente operacional, as relagées do CI com
chamados, incidentes, problemas e ordens de servigo sdo registradas e
disponibilizadas para o usudrio de help desk. Isso poderia ser chamado
de “colocar um CI em perspectiva”.

Quando um usuério de help desk recebe um chamado relacionado ao CI,
a associacdo pode fornecer acesso a informacoes relevantes para
resolugdo do chamado. Por exemplo, quando o usuério de help desk
registra um chamado especificando uma solicitacdo para reinicializar um
servidor, ele pode consultar imediatamente chamados anteriores
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relacionados ao servidor, ou incidentes gerados relacionados ao servidor.
Esses aspectos sdao abordados no Capitulo 3, Gestdao de chamados, na
pagina 51 e no Capitulo 4, Gestdo de incidentes, na pagina 73.

Acompanhamento do historico de um item de configuracao

E possivel configurar o Service Desk para gerar informacées sobre um CI
automaticamente quando eventos especificos ocorrerem, ajudando assim
a estar em conformidade com as diretrizes da ITIL para a contabilizacéo
de status mencionada acima.

Por exemplo, quando um CI é modificado, o Service Desk pode registrar
informacGes sobre a pessoa que fez a alteracdo e quando ela ocorreu. E
um exemplo de uma linha do histérico, nesse caso, “gerada pelo sistema”.

As linhas do histérico geradas pelo sistema ndo podem ser alteradas
pelos usuarios do Service Desk, mas os usudrios podem inserir
informaces. Nem tudo o que acontece com um item precisa ser
registrado em linhas do histérico — o administrador do sistema controla o
que é e o que néo é registrado.

O pessoal de help desk também pode criar linhas do histérico. Elas sdo
um excelente meio de transferir informacées que podem ser uteis ao
resolver questdes relacionadas ao CI. As linhas do histérico criadas pelo
usudrio também podem registrar perguntas, conter cépias de
correspondéncia por e-mail, conter o sumério de uma chamada telefénica
ou fazer referéncia a outro material utilizado para tratar o item. A linha
do historico criada pelo usudrio também mostra quando e por quem foi
criada. Os usudrios podem modificar o assunto e as informagoes contidas
na linha do histérico. Esses itens agem, desse modo, como um diério,
registrando o que acontece a um item. Elas também podem ser utilizadas
para acompanhar o tempo que os usudrios despendem trabalhando em
um CI. Essa informacéo pode, por exemplo, ser totalizada para
planejamento de projetos ou para acompanhar o total de horas a ser
cobrado dos clientes. A politica de auditoria de sua organizacdo pode
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definir quais informagées o Service Desk armazenara nas linhas do
histérico. A configuragao padrao tem como base o que a maioria dos
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clientes do Service Desk considera ser os requisitos minimos.

Visualizacio do historico de um item de configuracao
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Definicao da relaciao com outros itens de configuracao

Ao planejar uma mudanga para um CI ou investigar um chamado, vocé

precisara das informacdes sobre a relagdo de um CI com outros CIs (esse
também é um aspecto da diretriz de Identificacdo e denominacéo da ITIL
apresentada em “ITIL e gestdo da configuracdo” na pagina 41). O Service
Desk fornece diversos métodos para visualizacido das relacgoes entre Cls.
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Figura 2-3

Por exemplo, a Figura 2-3 mostra um relacionamento grafico entre
varios servidores FTP, um elemento de armazenamento e um console de
Internet.

Visualizacao de relacionamentos entre itens de configuracio
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Nesse caso, aplica-se o relacionamento pai-filho, onde o CI de
armazenamento (disco de 512 GB) é um elemento filho para seus pais —
os servidores FTP e o Console. A CPU também serve como um elemento
filho para o Console de Internet. Cada CI pode, desse modo, ser um
componente de um outro CI, estabelecendo a hierarquia relevante. O
acesso a essas informacoes é essencial nos processos do Service Desk
como planejamento de uma mudanga (consulte o Capitulo 6, Gestéo de
mudancgas e gestao de projetos, na pagina 97), ou resolugcio de um
chamado (consulte o Capitulo 3, Gestdo de chamados, na pagina 51).

Acompanhamento dos niveis de desempenho esperados

Os servigos de TI fornecidos aos clientes néo sdo executados de forma
independente — eles dependem dos servigos de suporte e dos itens de
configuragdo que constituem os componentes de hardware e software
desses servigos. Para monitorar e satisfazer um Acordo de Nivel de
Servico, é necessario acesso constante as informacgées sobre o
desempenho de um CI, por exemplo, sua disponibilidade ao longo do
tempo.

Para obter uma visao geral conceitual dos Acordos de Nivel de Servigo,
consulte o Capitulo 8 ‘Gestéo de nivel de servigo’.
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Planejar parada programada e mudancas

Como mencionado em “Acompanhamento do histérico de um item de
configuragdo” na pagina 46, as linhas do histérico sdo uma ferramenta
util para facilitar toda a gestéo do processo de mudanga de um CI. A ITIL
demanda que vocé acompanhe todo o ciclo de vida de um CI, desde em
desenvolvimento a ativo ou retirado. No Service Desk, essa demanda
pode ser atendida pelo processo de gestdo de mudancas. Isso cobre o
processo de atualizac¢éo ou substituicdo de um CI, ou a execucgéo de
alguma outra modificacdo no CI. Um CI pode ser vinculado a uma
solucdo de mudanga. Cada mudanga para um CI é salva em um log de
auditoria ou de histérico que captura os dados sobre a data, a hora e a
pessoa que realizou a mudanca.

A maioria dos Cls estar4 fora de operagdo ou néo disponivel para
manutencdo, atualizacoes, teste, entre outros, em algum estagio durante
seu ciclo de vida. Vocé planejara esses “periodos de inatividade” ou
“paradas programadas” da forma mais eficiente possivel. Por exemplo, é
possivel programar o periodo de manutengio de um servidor de web
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Figura 2-4

localizado na Europa para um feriado europeu. E possivel fazer isso,
primeiro criando uma programacio e, em seguida, associando o CI a

programacao.

Visualizaciao de uma programacao
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O processo de gestdo de mudanca é descrito no Capitulo 6, Gestéo de

mudancas e gestdo de projetos, na pagina 97.
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Sobre chamados

Um chamado pode ser definido como “qualquer evento gerado pelo cliente
divergente da operacgdo padréao ou esperada de um sistema ou servigo”.

A seguir sdo apresentados exemplos de chamados:

¢ Um cliente liga para seu help desk porque uma impressora na rede
esta com defeito.

¢ Um cliente recebe uma mensagem de erro quando digita
determinados itens de dados no computador.

¢ Um cliente solicita uma nova senha porque esqueceu sua senha
atual.

Um chamado nem sempre representa uma falha na infra-estrutura de
TT; por exemplo, o terceiro exemplo acima representa uma solicitacdo de
suporte, ndo uma falha.

Chamados e incidentes

No Service Desk, os chamados se originam de clientes, enquanto
incidentes se referem as informacoes originadas de especialistas,
ferramentas de gerenciamento de rede ou ferramentas de gerenciamento
do sistema.

IMPORTANTE Em contraste com as diretrizes da ITIL, o Service Desk diferencia
chamados e incidentes. Na terminologia da ITIL, incidente se refere
tanto a um chamado do Service Desk quanto a um incidente do Service
Desk, enquanto o Service Desk diferencia esses dois processos.
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Neste capitulo

Este capitulo fornece uma viséo geral de como o Service Desk pode
ajudar uma organizacgio a garantir que seus processos de gestdo de
chamados estejam em conformidade com a ITIL.

Abordaremos os seguintes aspectos:

* Se eu estiver gerenciando um help desk ou um centro de servigos,
quais séo as questodes relacionadas a gestdo de chamados que podem
surgir?

* Quais as demandas da ITIL relacionadas a gestdo de chamados?

¢ Como o Service Desk pode me ajudar a atender essas demandas?

Termos apresentados ou explicados neste capitulo

¢ HP OpenView Service Pages
¢ Assistente de Checklist

¢  Grupo de trabalho

* Ordem de servigo

e Aprovacio

* Relagao predecessor-sucessor
e Acoes

* Regras
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Gestao de chamados

Processando um chamado

Se vocé for um gestor de help desk ou usuario de help desk, muito
provavelmente seus principais objetivos serao:

Resolver o chamado o mais rapido possivel. Vocé tentara fazer isso
dentro da estrutura de Acordo de Nivel de Servigco aplicavel com o
cliente.

Comunicar o status do chamado ao cliente enquanto o chamado esta
sendo resolvido.

Avaliar o chamado para evitar sua repetigio.

ITIL e gestao de chamados

Essa secéo fornece uma descricdo das atividades basicas especificadas
nas diretrizes da ITIL para gestdo de chamados. Talvez vocé ja conheca
essas diretrizes.

Para gerenciar o ciclo de vida de um chamado, a ITIL especifica as
seguintes fases:

Deteccéo, registro e classificacéo

Vocé deve ser capaz de:

— Registrar e classificar o chamado. Isso inclui a atribui¢do de uma
prioridade ao chamado e a estimativa do impacto do chamado em
acordos de nivel de servigco com o cliente.

— Acompanhar o chamado através de seu ciclo de vida.

— Adicionar informacoes tuteis a uma base de conhecimento comum
que levara no futuro a resolugéo mais rapida de chamados
similares ou relacionados.

Investigacéo e diagnostico

Vocé deve ser capaz de:

— Analisar o chamado para encontrar uma solucio.
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— Atribuir o chamado a um ou mais grupos de suporte
especializado (grupos de trabalho).

— Acompanhar tentativas de resolver o chamado.
Resolugdo e fechamento

Vocé deve ser capaz de:

— Resolver as questoes levantadas pelo chamado ou fornecer uma
solucéo proviséria — uma solugéo temporaria — até que uma
solucdo permanente seja encontrada.

— Garantir que os eventos e a¢des ocorridos durante essa fase
sejam registrados.

Abaixo, consideraremos essas fases e examinaremos como o Service Desk
pode facilita-las. Lembre-se, entretanto, que o ciclo de vida real de um
chamado depende em grande parte da configuracéo do seu service desk.

Primeiras etapas para a resolucao de um chamado

Ao registrar um chamado, a primeira etapa légica é testar e interpretar o
chamado, ou seja, posicionar o chamado em sua configuracio dentro da
informacéo da organizacédo do solicitante. Algumas questoes que
precisario ser respondidas sdo apresentadas a seguir.

Questoes relacionadas a deteccao, registro e classificacao

Posso encontrar informacgées no CI ou Cls associados ao chamado?
Por exemplo, quais sdo os dados de versio e configuracéo?

A organizacéo do cliente possui um Acordo de Nivel de Servigo (ANS)
com meu help desk? Nesse caso, o CI impactara os niveis de servigo
especificados pelo ANS?

A questdo levantada pelo chamado se relaciona a outros chamados,
incidentes ou problemas?

Ha acdes ou procedimentos padréo acionados quando um chamado é
registrado? Por exemplo, posso gerar um e-mail automaticamente
para confirmar o recebimento do chamado? Posso informar o cliente
sobre o andamento da resolucdo do chamado? Como defino esses
procedimentos?
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Considerando que o chamado se relacione a um ou mais Cls, a quem
devo atribuir a tarefa de solugédo do chamado? Posso configurar o
Service Desk para atribuir o chamado a um especialista ou grupo de
especialistas de suporte?

Questoes relacionadas a investigacao e diagnéstico

Posso encontrar chamados parecidos ou recorrentes, ou seja,
chamados que exibam um tipo de informacéo semelhante? Qual o
modo mais eficiente de encontrar essas informagoes?

Onde posso visualizar uma lista das mudancas feitas ao CI?

A questéo levantada pelo chamado se relaciona a outro chamado,
incidente, problema ou processo de mudanca? Onde posso encontrar
essa informacé&o?

Qual é o periodo para reacgéo e/ou resolugdo do chamado? Como posso
acompanhar o prazo final da resolucio?

Questoes relacionadas a resolucéao

Como posso acompanhar o periodo definido para resolucgéo do
chamado?

A resolucéo do chamado envolvera uma ou mais tarefas distintas? Ha
uma seqiiéncia previsivel ou conexdo entre as tarefas a serem
executadas?

Se for o caso, posso alocar o chamado a um tdnico grupo de trabalho
ou é melhor alocar a questéo a diversos grupos de trabalho
especializados? Quando isso acontecer, como comunicarei a conclusio
bem-sucedida de uma tarefa de um grupo de trabalho a outro?

Se eu planejar mudar um CI em qualquer aspecto, como planejo a
inatividade ou parada programada? Se a mudanca for abrangente e
importante, com diversos periodos de parada programada, por
exemplo, como posso consultar e obter aprovacio dos especialistas
antes de iniciar a implementacédo da mudanc¢a? Qual o melhor modo
de planejar a inatividade (de CIs) enquanto os usuérios do help desk
estdo resolvendo o chamado?
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Registro - deteccao - classificacao

Chamados com base em Web: além dos métodos habituais para entrar em
contato com um help desk como e-mail, telefone e fax, o cliente também
pode inserir um chamado utilizando o HP OpenView Service Pages, um
aplicativo baseado em Web que fornece uma interface simplificada para o
Service Desk. O cliente utiliza o Service Pages para criar, visualizar e
editar chamados. Apés a instalacdo do Service Pages, o cliente inicia o
aplicativo clicando no link em um navegador da Web.

Assistente de Checklist: é possivel usar um “Assistente de Checklist” para
reunir informacoes de um solicitante. Parte de um assistente de checklist
relacionada a questoes de servidor de e-mail (“N&o consigo fazer
download de meu e-mail”) é exibida na Figura 3-1. O assistente utiliza
um conjunto de questdes predefinidas ou opg¢oes de resposta para
solicitar informacoes.

Utilizacao de um assistente de checklist para registrar um
chamado

Assistente de Checklist =

Como e quando o problema de e-mail ocorre?

[5]

===

Pressione Svangsr para continuar ou Concluir para copisr as informagdes do Ch...

-‘H <]

1§

fuluinlalal

%

= “aoftar | Cancluir I Cancelar Ajuda

Registro: colocar um chamado em contexto

Ap6s registrar os detalhes iniciais de um chamado, o Service Desk pode
recuperar e exibir automaticamente informacoes adicionais que ajudario
a resolver o chamado, se o Service Desk estiver configurado para isso. por
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exemplo, um valor pode ser inserido no campo Prioridade do chamado,
com base na organizacio solicitante e nos detalhes do acordo de nivel de
servigo inserido.

Informacées exibidas:é possivel também configurar o Service Desk para
exibir informagoes relevantes adicionais sobre um chamado; por
exemplo, uma lista de todos os chamados néo-resolvidos para o CI
registrado, ou uma lista de todos os chamados néo-resolvidos para o CI se
este contiver uma frase ou string especifica. Por exemplo, se o nome do
CI contiver uma palavra como Londres, o Service Desk exibira uma lista
de todos os chamados néo-resolvidos para este CI.

Aplicacdo de regras a um chamado: é possivel também atribuir o
chamado a um grupo de trabalho especifico, com base nos valores
inseridos no formuléario de chamado. Por exemplo, vocé pode atribuir o
chamado a um grupo de trabalho especifico se o valor da categoria do CI
for igual a antivirus (consulte “A¢oes e regras” na pagina 67).

Exibicdo de informacées relevantes: a lista abaixo mostra outros
exemplos de informacGes que o Service Desk pode fornecer, com base nos
dados inseridos e em sua configuracéo.

< .

¢ Uma lista de CIs “pertencentes” a organizacgédo solicitante

¢ (CIs relacionados: se um CI estiver temporariamente indisponivel,
vocé dese estar ciente de seu impacto sobre outros CIs. Por exemplo,
se um servidor de web estiver com problemas de funcionamento, vocé
precisara das informacdes sobre os Cls afetados por essa maquina. O
Service Desk pode exibir informacées sobre a relagdo do CI com
outros CI em formato gréfico, e o tipo de relagéo, por exemplo, Pai ou
Usado por. Consulte a Figura 2-3 na pagina 48.

* Se a organizacgéo solicitante tiver um ANS com seu help desk, o
Service Desk exibira as informacoes relacionadas ao ANS. Com base
nestes detalhes, o Service Desk pode calcular os pardmetros como a
prioridade e o tempo de resolugdo do chamado.

Se uma organizacio assinar diversas categorias de servigo (por
exemplo, “bronze” ou “ouro”), o Service Desk avisara para selecionar
uma dessas categorias. Depois ele insere a prioridade apropriada,
nivel de servico e ANS no formulério de entrada do chamado. Essas
informacdes sdo essenciais para processamento posterior do
chamado.
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Usar um template para atribuir valores a um chamado: se vocé
utilizar um template para criar o chamado, o Service Desk pode
inserir valores como o grupo de trabalho ao qual o chamado esta
atribuido, ou 0 nimero méaximo de horas alocadas para resolugao do
chamado. Por exemplo, se o chamado do cliente se relacionar a uma
configuracao de novo funcionério (configurar computador, e-mail e
conexoes de rede), é possivel criar um template designado para
executar isso. Ao criar o chamado utilizando esse template, o
chamado é atribuido a um grupo de trabalho especifico e o periodo de
tempo é definido para dois dias de trabalho. Consulte o Capitulo 7,
“Utilizacédo de templates no Service Desk”, na pagina 113.

Investigacao e diagnéstico

Apés inserir os detalhes de um chamado, é possivel utilizar essas
informacdes para recuperar detalhes adiconais que ajudaréo a investigar
as questoes levantadas pelo chamado. A lista a seguir mostra alguns
desses itens:

E possivel visualizar:

Todos os chamados para o CI relacionado ao chamado; pode ser que a
questdo que vocé esteja tentando resolver ja tenha ocorrido para
chamados relacionados anteriores

Todos os chamados abertos para a organizacio solicitante; pode ser
que um chamado de tipo semelhante tenha sido feito anteriormente
pela organizacio solicitante

Todos os chamados abertos para o servigo relacionados ao CI
Todos os chamados abertos para o ANS relacionados ao CI
Informacgdes contidas nas linhas do histérico do CI

As linhas do histérico contém informacgoes sobre um objeto, por
exemplo, detalhes de quando o CI ou chamado foi criado, quando foi
alterado (se isso tiver acontecido), quem fez a alteracéo, por qual
motivo, entre outros. Para obter mais informacoes sobre linhas do
histérico, consulte “Acompanhamento do histérico de um item de
configuracio” na pagina 46.

Uma lista das ordens de servigo relacionadas ao CI
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Uma lista das ordens de servigo concluidas para o CI associadas ao
chamado. A ordem de servigo (consulte “Resolugao e fechamento” na
pagina 60) é uma ferramenta que permite a um usuério do help desk
planejar e acompanhar as tarefas requeridas para resolver um
chamado.

Uma lista de chamados semelhantes recuperados utilizando o
utilitario de busca avancada

Uma abordagem para resolucido de um chamado é observar
chamados semelhantes. Um chamado semelhante pode ter um ou
mais dos seguintes itens:

— Ele pode conter texto semelhante nos campos Descricdo ou
Informacéo

— Pode pertencer ao mesmo grupo de Categoria ou Classificacio

— A organizacgéo solicitante pode ter registrado chamados
semelhantes que ja foram resolvidos

O Service Desk fornece um sofisticado utilitario Busca Avancada que
permite recuperar chamados semelhantes. Essa ferramenta é
acessivel através do aplicativo Service Desk. A Busca Avancada
também funciona como a ferramenta de gerenciamento de
conhecimento padrio para pesquisa e navegacédo de chamados
fechados e resolvidos (ou incidentes, problemas).

Consultar a lista de FAQs (Perguntas Mais Freqiientes)

A questdo levantada pelo chamado pode ja ter sido resolvida e
documentada. O Service Desk também inclui um conjunto de FAQs
para que chamados resolvidos (e problemas e incidentes) possam ser
publicados.

Resolucao e fechamento

O Service Desk oferece diversos recursos que podem fornecer respostas
as questdes acima.

Esses recursos sio os seguintes:

Grupos de Trabalho

Consulte Grupos de trabalho a seguir.
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Ordens de Servigo

Consulte “Ordens de servigo” na pagina 62.

Processos de Aprovacéo

Consulte “Processos de aprovacdo” na pagina 65.

Acoes e Regras

Consulte “Acbes e regras” na pagina 67.

Grupos de trabalho

O grupo de trabalho é um corpo de usudrios ou especialistas do help desk
que séo conjuntamente responsaveis pela execucéo de tarefas especificas.
Por exemplo, um grupo de especialistas de web pode formar um grupo de
trabalho Administrador de Web; de forma semelhante, vocé poderia criar
um grupo de trabalho Administradores de Banco de Dados, ou um grupo
de trabalho Escalagoes para lidar com emergéncias ou chamados com
uma prioridade extremamente alta.

O que o grupo de trabalho oferece a seu help desk?

Vocé estrutura as habilidades e o conhecimento especializado
disponiveis em sua organizacio de suporte. Quando o usudrio recebe
um chamado, vocé o atribui a um grupo de trabalho especifico. Essa
atribuicéo pode ser o item de configuracdo ao qual o chamado esta
relacionado. Por exemplo, se o chamado se relacionar a uma
impressora, vocé aloca o chamado ao grupo de trabalho Manutencéo
da Impressora. E possivel configurar o Service Desk para fazer isso
automaticamente, utilizando uma regra de interface do usuario ou
um template. Por exemplo, é possivel configurar o Service Desk para
alocar todos os chamados que contiverem o Cédigo de Pesquisa de CI
Servidor ao grupo de trabalho Servidor, otimizando assim o processo
de resolucdo do chamado.

O grupo de trabalho pode ser associado a uma programacéo, para
facilitar o planejamento. Vocé primeiro cria a programacao e, em
seguida, a associa ao grupo de trabalho. Por exemplo, uma
programacéo pode ser “24 x 7” ou “Europa 8 x 5”. Ao planejar um
trabalho para um chamado, vocé pode usar a programacéo para
determinar as datas de inicio e término planejadas para resolucdo do
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NOTA

chamado. Uma programacio pode também levar em consideragéo
feriados nacionais, férias pessoais, reuniées de equipe, entre outros
durante o processo de planejamento.

* O grupo de trabalho e a programacio associada oferecem ao grupo de
trabalho um sistema eficiente para visualizacdo de suas cargas de
trabalho e prazos finais, por exemplo, em uma base diaria ou
semanal. O grupo de trabalho visualiza o status atual dos chamados
e ordens de servigo relacionadas (consulte Ordens de servico a
seguir).

Ordens de servico

Além dos chamados, uma ordem de servigo também pode ser relacionada
a um incidente (para gestdo de incidentes), a um problema (para gestéao
de problemas) ou a um processo de gestdao de mudancas. Portanto, a
descricdo de uma ordem de servigo abaixo também se aplica a esses
processos.

A ordem de servigo é uma ferramenta que permite aos usudrios de help
desk planejar, programar e atribuir tarefas, e acompanhar as atividades
resultantes

Quando um grupo de trabalho for designado para um chamado, a ordem
de servigo fornecera ao grupo de trabalho os detalhes de planejamento
necessarios para a resolugdo do chamado. Por exemplo, o grupo de
trabalho precisara de informagoes sobre os Cls afetados pelo trabalho, a
parada programada, o tempo alocado e os custos, e outros procedimentos
associados a resolugdo do chamado.

A ordem de servigo € utilizada para registrar as seguintes informacées:
¢ Uma lista dos CIs relacionados ao chamado

* O status atual da ordem de servico (a ser aprovada, pendente,
fechadaetc.)

¢ Diversos pardmetros relacionados ao planejamento do trabalho.
Incluem os seguintes itens:

— Inicio e término (datas) planejado, a duracéo planejada e a
duracgédo (horas) maxima permitida

— Data de inicio real
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— Prazo final (em horas/minutos)
— Numero de horas restantes antes do prazo final

Alguns desses valores sdo automaticamente gerados pelo Service
Desk. Por exemplo, se vocé alterar a duragio planejada, o Service
Desk alterara o valor Término Planejado.

* Uma lista de relagées predecessor - sucessor. Nessa relagdo, um
predecessor deve ser concluido para que o sucessor possa ser iniciado.
Para otimizar a seqiiéncia de atividades de trabalho, é possivel
automatizar esse processo, ou seja, um sucessor € iniciado
automaticamente quando seu predecessor estd pronto.

* O resultado de um processo de aprovagéo (consulte Processos de
aprovacédo a seguir)

Planejamento de parada: é necessario planejar a parada do CI — o
periodo durante o qual o CI nio estara disponivel — com minima
interrupgédo para seus clientes selecionando um periodo de tempo ideal e
inserindo isso na ordem de servico. O Service Desk pode realizar essa
tarefa automaticamente para vocé.

O procedimento usado pelo Service Desk para criar a melhor sugestéo de
planejamento é o seguinte:

1. O Service Desk identifica os Cls que serdo afetados pela parada
programada e procura os servigcos relacionados a esses ClIs que seréo
impactados pela parada programada.

2. Se as programacoes de horas de servigo forem especificadas nos
servicos relacionados e nos ANSs relacionados, as horas de servigo
serdo utilizadas.

3. Se néo forem especificadas nos servigos, as horas de servigo dos ANSs
relacionados aos servigos serdo utilizadas.

4. O Service Desk pesquisa janelas de oportunidade em busca de slots
livres — periodos em que nenhum dos destinatarios necessita do
servigo ou item de configuracdo. Caso nédo haja nenhum slot livre, o
Service Desk sugere o periodo em que o menor nimero de servicos
seja afetado. Se as programacoes de horas de servigo nédo forem
definidas nos servicos ou nos ANSs, as informagdes contidas nos
campos Inicio do Periodo de Planejamento e Término do Periodo de
Planejamento serdo usadas como a janela de oportunidade ou vocé
podera selecionar um periodo alternativo.

Capitulo 3

63



Gestao de chamados

Gestao de chamados
Beneficios da ordem de servigo: a ordem de servigo e a programacéo de
parada oferecem diversas vantagens:
* O grupo de trabalho recebe informacées relevantes para configuracéo
de suas prioridades.
¢ Membros do grupo de trabalho podem acompanhar o progresso de um
chamado.
* Se o prazo final da resolucéo ou o problema associado a um chamado
néo puder ser resolvido pelo grupo de trabalho atualmente atribuido,
a informacédo na ordem de servigo esta acessivel e pode ser realocada
a outro grupo de trabalho.
Figura 3-2 Uma ordem de servico relacionada a um chamado
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Processos de aprovacao

Além dos chamados, o processo de aprovagio também pode ser
relacionado a um incidente (para gestéo de incidentes), a um problema
(para gestéo de problemas), a gestao de projetos e a processos de gestéao
de mudancas. Portanto, a descri¢do da aprovagdo abaixo também se
aplica a esses processos.

Enquanto estiver resolvendo um chamado, pode ser necesséario consultar
especialistas. Por exemplo, se decidir que a solugdo para uma falha de
servidor de web é instalar memoria adicional, vocé pode resolver que é
uma boa idéia pedir uma segunda opinido a outros especialistas de
servidor (talvez seja melhor substituir o servidor). Ou vocé pode precisar
solicitar autorizacdo para alguma outra acéo especifica. O processo de
aprovacdo ajuda a garantir que suas agdes propostas estejam de acordo
com a estratégia da empresa ou departamento. O Service Desk fornece
um mecanismo de aprovacdo estruturado, orientado a processo para
resolugédo de um chamado.
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O processo de aprovacgio usa um formulario de aprovacao (veja
Figura 3-3) que indica um prazo para a resposta e identifica o pessoal do
helpdesk que vai ter autorizagéo.
Figura 3-3 Aprovacao de um chamado
[#4 26 - Entrada rapida do Chamado do 5D =1olx|
Arquivo Editar Exibir  Ac#o Ferramentas Ajuds |
ﬁ%;@‘ﬂs 5D Quick call L||E||Sju"—"_1—b i.'1|°i“é|
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Os aprovadores podem visualizar os itens que aguardam sua aprovacéo
selecionando a visualizacdo apropriada quando fazem login no Service
Desk. Eles podem também pesquisar itens que requeiram sua aprovacéo
utilizando o recurso Busca Avangada, ou receber notificacoes
automaticas por e-mail.
Os aprovadores votam selecionando Sim ou N4o no formulario de
aprovacédo. Os resultados sdo automaticamente compilados. Quando um
numero suficiente de votos tiver sido registrado para aprovacéo, a acido
apropriada sera iniciada.
Acoes e regras
Conforme vocé avanca em um chamado para sua resolucéo, é possivel
automatizar acdes para ajudar a monitorar o progresso da resolucio do
chamado e realizar a acdo apropriada, se necessario. Por exemplo, se o
prazo final de resolucéo de um chamado for uma semana e ainda néo
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tiver sido resolvido, vocé pode definir uma regra para gerar
automaticamente um e-mail para o Gestor de Help Desk ou para o grupo
de trabalho responsavel pelo chamado.

E possivel definir uma regra para enviar um e-mail a um aprovador
solicitando um voto para um processo de aprovacdo quando os detalhes
do processo de votacdo forem inseridos da folha de Aprovacgio (consulte
“Processos de aprovacdo” na pagina 65).

Acoes e regras: a regra executa uma acéo sob condig¢des especificas; por
exemplo, é possivel criar uma regra que exiba um pop-up mostrando uma
lista dos chamados relacionados a uma impressora quando um usuédrio
insere o nimero de série da impressora no campo especifico. Nesse caso,
a regra “quando um usudrio inserir um nimero de série de impressora
em um campo especifico” executa a agdo “exibir todos os chamados
associados a impressora”.

Acdes e regras sdo utilizadas para automatizar tarefas repetitivas e
procedimentos em todo o aplicativo Service Desk — no exemplo a seguir,
nos concentramos na otimizagéo de um chamado até a resolucdo. Para
obter uma viséo geral detalhada de acées e regras, consulte o Guia do
Administrador do HP OpenView Service Desk 5,1.

Por que vocé deve criar acdes e regras?

* Seu procedimento de resolugcdo de chamado pode conter uma grande
quantidade de processos repetitivos. As regras ajudam a
automatiza-los; por exemplo, quando um status do chamado for
definido para fechado, é possivel criar uma regra que insere a data
atual no campo Término Real.

* Qutros processos podem ser mais especificos; por exemplo, vocé pode
querer criar uma regra que exiba um banner (pop-up) em um
computador especifico quando o status de um chamado de uma
determinada organizacéo for definido com Alta Prioridade.

¢ E possivel direcionar os usudrios para inserirem os dados corretos
em um formulario.

* Vocé garante que os dados sejam automaticamente inseridos em um
formulario.
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Evita que os usuérios insiram dados irrelevantes ou incorretos em
um formulario.

Fornece dados onde necessario, para resolver chamados, por
exemplo.

E possivel escolher entre regras de banco de dados e regras de interface
do usudrio. As regras de banco de dados sdo avaliadas por eventos que
ocorrem no banco de dados; regras de interface do usuéario (IU) sido
avaliadas por eventos que ocorrem na interface do usuério ou na légica
de negdcio ja criada no Service Desk.

Como criar uma regra?

Uma visdo geral do procedimento para criagido de uma regra de banco de
dados ou interface do usudrio é descrita a seguir. Esses procedimentos e
informacdes técnicas sobre agdes e regras sdo descritos em detalhes no
Guia do Administrador do HP OpenView Service Desk 5,1.

1.

Selecione um tipo de objeto, por exemplo, um chamado ou item de
configuracio.

. Especifique o evento que aciona a regra, por exemplo “quando um

chamado é modificado” ou “apés um campo ser focalizado”.

. Crie uma condigdo para a regra (opcional), por exemplo, quando o

status do chamado for alterado para fechado, o valor de sua
prioridade for definido como superior ou um campo contiver o valor
servidor.

. Adicione pelo menos uma acéo a regra, por exemplo: “inserir a data

atual no campo apropriado” ou “enviar uma mensagem de e-mail ao
Gestor de Help Desk” ou “exibir todos os chamados do CI”.

Quais tipos de acoes sdo associadas a regras?

Acdes de visualizacédo

A acéio de visualizacdo é um atalho para uma visualizacéo. E possivel
especificar condi¢oes para uma acdo de visualizagio para que
somente determinados objetos sejam exibidos na visualizacdo. Desse
modo, a visualiza¢do mostra somente as informacées relacionadas ao
objeto com o qual o usuério esta trabalhando.

Acdes inteligentes
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Uma agdo inteligente inicia um aplicativo externo a partir do Service
Desk. E possivel transmitir pardmetros para o aplicativo externo. Os
parametros transmitidos dependem dos atributos associados ao
objeto.

Alguns exemplos comuns de agdes inteligentes sdo:

— Abrir um editor de texto utilizando o atributo de ID do chamado
como o nome de arquivo.

— Exibir uma pagina de Web especifica em um navegador da Web.

— Enviar um e-mail a um terceiro especifico quando determinadas
condicdes forem atendidas.

— Abrir um programa de base de conhecimento quando um usuério
inserir dados em um campo especifico em um formuléario.

Acoes do sistema

As acgoes do sistema sdo criadas por desenvolvedores do HP
OpenView. Vocé néo pode criar suas proprias agoes do sistema.
Entretanto, vocé pode usar as agoes do sistema em regras de IU ou de
banco de dados. Vocé pode também bloquear a¢ées do sistema para
todos os usudrios.

Acdo de Exec. de Comando

Uma acdo de Exec. de Comando é utilizada para executar um
comando com um conjunto de parametros especificados. Essa acédo
pode ser usada para enviar informacées de evento a aplicativos de
terceiros, ou para iniciar um outro aplicativo (por exemplo, um
programa tipo banner). Diversos exemplos sdo fornecidos com os
dados de demonstracéo do Service Desk.

Acdes Enviar Notifica¢do por E-mail

A acéio Enviar mensagem de e-mail pode ser utilizada para enviar
mensagens de e-mail quando um objeto é criado, modificado ou
excluido. Por exemplo, é possivel criar uma regra que envia uma
mensagem de e-mail a pessoa atribuida a um chamado, quando
faltarem duas horas para o prazo final do chamado. As informacées
especificadas nos parametros da acdo de e-mail determinam o
conteddo do cabecalho de assunto e do corpo do e-mail.

Acdes Atualizar Dados
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NOTA

A acédo Atualizar Dados é utilizada para modificar dados no banco de
dados do Service Desk (por exemplo, para definir automaticamente o
status de um chamado como Fechado quando uma data Término
Real do dia ou anterior for inserida).

Acoes Troca de Dados com Sistema Externo

A acéo Troca de Dados com Sistema Externo é semelhante a acéo
Atualizar Dados, exceto a fonte do valor usado para atualizar um
campo. A acéo Troca de Dados permite enviar os campos de seu
objeto de regra de banco de dados para um servidor HTTP externo, e
receber novos valores para esses ou outros campos.

Acoes Limitar Faixa de Valores do Campo

E possivel usar essa acdo para limitar a faixa dos valores que podem
ser inseridos em um campo. Os valores podem ser limitados para
opcoes fixas, ou a faixa de valores pode ser dependente do valor
inserido em outro campo no formulario.

Acoes Notificagdo do Usuario

As acoes Mensagem de Notificacdo do Usudrio permitem enviar
automaticamente uma mensagem para usudrios, notificando-os de
qualquer problema e, dependendo da gravidade do problema,
solicitando uma resposta. Geralmente, as acées Mensagem de
Notificacdo do Usuério sdo utilizadas em conjunto com outras agoes
para fornecer ao usudrio informagGes importantes sobre o progresso
de outras agoes. E possivel enviar uma mensagem de notificacédo a
um usudrio se um campo importante estiver vazio.

As agoes do sistema, de visualizacio e inteligentes devem ser definidas
antes de poderem ser associadas a uma regra. Todos os outros tipos de
acoes podem ser criados apenas na configuracdo de um banco de dados ou
regra de IU.

Posso programar tarefas que sao associadas a regras?

Vocé pode programar uma tarefa para executar em um periodo posterior,
se e quando as condic¢des requeridas para a execucdo da tarefa forem
atendidas. N&o é possivel programar uma regra de IU.
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Fechamento de chamado

Se a solugdo envolver uma solucéo proviséria, é possivel incluir essa
informac¢éo em um anexo fornecido com o chamado. Vocé pode relacionar
um chamado a um tipo de relacionamento de registro de problema ou
resolugéo/erro conhecido (causado por, resolvido por, causa raiz
de, entre outros).

O Service Desk pode documentar de diveras maneiras como um chamado
foi resolvido. E possivel utilizar qualquer um dos métodos apresentados a
seguir.

¢ Entradas de campo de texto livre
¢ Listas suspensas de selecéo

* Botoes de opcéo

e C(Categorizacao de solugoes

E possivel especificar também se o chamado foi subcontratado a um
terceiro.
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Chamados e incidentes

No Service Desk, os chamados se originam de clientes, enquanto
incidentes se referem as informagées originadas de especialistas,
ferramentas de gerenciamento de rede ou ferramentas de gerenciamento
do sistema. Os incidentes séo freqiientemente usados para comunicacéo
entre especialistas, mas vocé também poderia usar as informacoes
contidas no incidente para explicar uma situacdo a um cliente; por
exemplo, notificar o cliente porque um item de configuracio ndo esta
funcionando corretamente.

A seguir, sdo apresentados exemplos de incidentes:

¢ Uma mensagem de seguranga é transmitida a um Gestor de Help
Desk quando um usuério néo pode fazer login no Service Desk devido
a licencas insuficientes no local do cliente.

¢ Uma mensagem é gerada automaticamente para notificar o Gestor
de Sistemas quando o limite de utilizacdo do disco é excedido em um
servidor de e-mail.

¢ Uma mensagem é gerada automaticamente quando uma impressora
néo esta funcionando.

¢ Um incidente transmitido também pode conter informacées relativas
ao status de um CI ou de um servigo.

IMPORTANTE Em contraste com as diretrizes da ITIL, o Service Desk diferencia
chamados e incidentes. Na terminologia da ITIL, incidente se refere
tanto a chamado do Service Desk quanto a incidente do Service Desk,
enquanto o Service Desk diferencia esses dois processos.
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Neste capitulo

Neste capitulo abordaremos os seguintes tépicos:

¢ Como os incidentes sdo gerados no Service Desk?

* Que tipo de informacées o Service Desk exibe em relagdo a um
incidente?

e (Como os incidentes sao relacionados a chamados?

Muitos aspectos da gestiao de chamados também se aplicam a gestdo de
incidentes. Por exemplo, um incidente pode ser relacionado a ordens de
servigo, processos de aprovacio ou aspectos de tempo/custo. Os processos
relacionados a ITIL e as questdes que precisam ser resolvidas da gestéo
de chamados também sédo aplicaveis a gestdo de incidentes. Para obter
informacdes sobre esses recursos, consulte o Capitulo 3 ‘Gestao de
chamados’.

Termos apresentados ou explicados neste capitulo

* Agentes de operagdes do HP OpenView

e Evento
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Gestao de incidentes

Como os incidentes sdo gerados?

O Service Desk pode ser integrado ao HP OpenView Operations —
software de servidor cliente distribuido que ajuda os administradores do
sistema a detectarem, resolverem e evitarem a ocorréncia de problemas
em redes, sistemas e aplicativos. Esse processo envolve agentes do
OpenView Operations — software de monitoracéo distribuido em todo o
ambiente — que verifica o status de CIs no sistema e registra incidentes
(aqui chamados de eventos) a medida que ocorrem. Um evento pode ser
uma alteragdo no status (por exemplo, ndo ha papel na bandeja da
impressora) ou uma violacéo de limite (por exemplo, uma unidade de
disco rigido cheia).

O Service Desk (na verdade, o Service Desk Management Server) coleta
os dados sobre eventos de “nés gerenciados” (Cls) e exibe mensagens em
um navegador da Web. Dependendo do tipo de agio-resposta configurada
para o evento, uma mensagem pode ser enviada ao operador do sistema,
que entdo precisa executar alguma acéo corretiva, ou a acéio corretiva
pode ser executada automaticamente.

Quais tipos de informacodes o Service Desk pode exibir sobre um
incidente?

Como para diversos recursos abordados neste guia, as informacoes
apresentadas em um formulario de incidente serdo determinadas pela
configuracéo do Service Desk em sua organizacéo. Acordos de nivel de
servico e niveis de servigo séo os principais fatores na determinacéo do
prazo final do incidente (consulte a observagéo sobre niveis de servigo e
acordo de nivel de servigo abaixo).

As informacdes exibidas incluirdo as seguintes:

¢ Detalhes sobre os niveis de servigo e os servicos afetados pelo
incidente

Quando a informacéo sobre um incidente é salva, o nivel de servigo
associado ao incidente € o principal fator na determinacéo do prazo
final de resolugéo. O Service Desk avalia e determina o nivel de
servico mais relevante, ou seja, ele pode determinar o nivel de servigo
mais rigoroso ao qual o incidente sera relacionado. Isso determina o
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prazo final da resolugéo. No formulario de incidente, é possivel
também relacionar “manualmente” um incidente a servigos ou item
de configuracio.

¢ K possivel exibir uma visualizagdo que mostre os detalhes dos
servigcos impactados pelo incidente

* K possivel visualizar detalhes sobre itens de configuragéo
relacionados ao incidente

*  Vocé recebe as informacgoes relevantes para a gestdo de problemas

A causa raiz do incidente, depois que tiver sido determinada e
resolvida, pode fornecer informacées uteis para a gestao de
problemas, um processo que, em termos gerais, gerencia e resolve
“chamados ou incidentes que ndo podem ser resolvidos e que
requerem mais investigacdo” (consulte o Capitulo 5, "Gestéo de
problemas" na pagina 81). Por exemplo, se sua configuragio gerar
uma série de incidentes relacionados a um servidor de e-mail, e a
causa néo estiver muito compreensivel, é possivel iniciar um
processo de gestdo de problemas para localizar a causa raiz dos
incidentes.

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) pode ser definido como:

“Um acordo entre uma organizacio de suporte (TI) e uma comunidade do
cliente que define as responsabilidades de todos os participantes, e
vincula a Gestéo de Servicos de TI para fornecer um determinado servigo
de uma quantidade e qualidade negociada especifica por uma duracgéo
definida”.

O nivel de servigco contém informacoes que definem a “qualidade
negociada” especifica, ou seja, um nivel de suporte aceitavel.

Esses topicos sdo abordados no Capitulo 8, "Gestédo de nivel de servigo"
na pagina 123.

Processamento de um incidente

Se vocé for um gestor de help desk ou usuario de help desk, muito
provavelmente seus principais objetivos serao:
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* Resolver o incidente o mais rapido possivel. Vocé tentara fazer isso
dentro da estrutura de Acordo de Nivel de Servigco aplicavel com o
cliente.

¢ Avaliar o incidente para evitar sua repeticéo.

ITIL e gestao de incidentes

Como abordado em “Chamados e incidentes” na pagina 74, a ITIL néo
diferencia gestédo de incidentes e gestdo de chamados. Considerando essa
diferenca, as diretrizes da ITIL para gestdo de chamados, descritas em
“ITIL e gestdo de chamados” na pagina 54 também se aplicam a
incidentes.

Resolucao de um incidente

Além das informacées relacionadas a servigos e itens de configuracéo, as
questdes que precisardo ser resolvidas sdo semelhantes as descritas para
chamados em “Primeiras etapas para a resolugcido de um chamado” na
pagina 55.

E possivel também registrar informacées, ou vincular recursos como
ordens de servico, como se faz para chamados. Os recursos listados
abaixo sdo descritos no Capitulo 3, "Gestdo de chamados" na pagina 51.

¢ Ordens de servico

Consulte ‘Ordens de servigo” na pagina 62

¢ Um processo de aprovacao

Consulte “Processos de aprovacido” na pagina 65.

* Linhas do histérico
Consulte “Acompanhamento do histérico de um item de
configuragdo” na pagina 46.

* Relacdes
Como com chamados, é possivel relacionar incidentes a outros itens,
por exemplo a qualquer um dos seguintes:

— Outros incidentes

— Chamados
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— Problemas

Consulte o Capitulo 5, "Gestao de problemas" na pagina 81.

— Processos de mudanca

Consulte o Capitulo 6, "Gestdo de mudancas e gestédo de projetos"
na pagina 97.

* Regras e acoes
E possivel criar regras de banco de dados para agirem na criacdo de
incidentes de alarme. As regras criadas podem executar agdes, como
o envio de e-mail para um gestor de nivel de servico ou especialista
de grupo de trabalho, ou gerar uma mensagem do HP OpenView
Operations.

Para obter mais informagoes sobre regras e acoes, consulte “Acoes e
regras” na pagina 66.

Chamados sao vinculados a incidentes?

A secéo acima enfatiza a diferenciagdo entre um chamado e um
incidente. Entretanto, um incidente pode ser vinculado a um chamado,
como mostrado no exemplo a seguir.

Seu Gestor de Help Desk recebe uma série de mensagens de incidente
geradas automaticamente em relagao a utilizacdo da CPU em um
determinado computador; por exemplo, informando que a utilizacdo da
CPU excedeu 80% durante cinco minutos em dez ocasiées. Ao mesmo
tempo, vocé recebe um chamado de um cliente em relagdo a esses
incidentes. O chamado e os incidentes sdo entdo relacionados, de modo
que vocé pode inserir esse fato no formuldario de incidente.
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Neste capitulo

Este capitulo aborda os seguintes tépicos:

* O conceito de um problema no Service Desk.
* A relacéo entre problemas, chamados e incidentes.

* A relacdo entre um problema e uma solicitacdo de servico (RFC), que
inicia um processo de gestdo de mudancas.

* Como é possivel acompanhar um problema no Service Desk — as
ferramentas disponiveis para otimizar o processo de gestéo de
problemas.

¢ Um exemplo de problema para ilustrar como um usuario de help
desk resolve um problema no Service Desk.

Termos apresentados ou explicados neste capitulo

* Problema (a definiciao do Service Desk)
¢ Erro conhecido

* Solicitacdo de mudanca (RFC)
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Sobre a gestao de problemas

A gestdo de problemas investiga as causas basicas de chamados e
incidentes. A gestdo de problemas também se relaciona com as tentativas
de evitar a repeticido do mesmo incidente. A gestdo de problemas fornece
informacdes relevantes a outros processos da ITIL como a gestdo de
mudancgas, e gera informacées de gerenciamento sobre a eficacia e o
desempenho do processo de gestdo de problemas na organizacio.

O que é um problema no Service Desk?

A definig¢ao do Service Desk de um problema é:
“A causa raiz desconhecida de um ou mais chamados ou incidentes.”

Ela foi adptada da definicédo da ITIL, e ligeiramente modificada para
incluir a diferenciacdo do Service Desk entre chamados e incidente. A
definicdo sugere que o problema foi levantado de um ou mais chamados e
incidentes, em outras palavras, ocorreu um erro na infra-estrutura de TI
que foi informado por chamados ou incidentes.

Erros conhecidos: relacionado a idéia de um problema esta o conceito de
erro conhecido. No Service Desk, o erro conhecido é:

“Um problema ou incidente para o qual uma solugéo proviséria — uma
solucdo temporaria — foi encontrada”.

Quais sao as fontes de problemas?

Um problema pode se originar de varias fontes. A lista a seguir mostra
alguns exemplos.

¢ Seu help desk ou grupo de trabalho ndo consegue resolver um
chamado ou incidente. Ele cria um problema para investigar
completamente e resolver a questio.

* Seu help desk recebe varios chamados ou incidentes que apresentam
sintomas em comum. Vocé decide investigar a causa raiz.

* Apés uma investigagdo inicial, seu help desk ou grupo de trabalho
decide que pode resolver o incidente ou chamado, mas requer uma
mudanca na a infra-estrutura atual. O grupo de trabalho inicia um
procedimento de mudanga (solicitacdo de mudanca).
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* Seu help desk pode encontrar uma solugdo proviséria para um
chamado ou incidente, mas o erro requer uma solugédo de longo prazo.
Para obter isso, o problema é registrado.

¢ O aumento da utilizacdo da infra-estrutura de TI em sua empresa
leva a problemas estruturais que podem comprometer niveis de
servico negociados.

Como a gestao de problemas se relaciona com outros
processos da ITIL?

Gestao de chamado e incidentes

Para esses processos, a gestdo de problemas ajudara a:

¢ Fornecer feedback ao proprietario do incidente ou do chamado em
andamento e a resolucdo do chamado ou incidente.

¢ Determinar a prioridade de chamados ou incidentes pendentes.

¢ Indicar as mudancgas necessarias para resolver permanentemente
erros conhecidos.

Consulte o Capitulo 3, "Gestdo de chamados", na pagina 51 e o Capitulo
4, "Gestéo de incidentes", na pagina 73.

A Figura 5-1 na pagina 91 ilustra o vinculo entre incidentes, gestdo de
problemas e gestdo de mudancas.

Gestao de mudancas

Para esse processo, a gestdo de problemas fornece uma entrada para o
processo de gestdo de mudangas, emitindo solicitagdes de mudancga.

Essencialmente, uma solucdo de mudanca (RFC) significa que alguém
deseja mudar a infra-estrutura (ou parte dela) existente e/ou um servigo
para atender seus requisitos. A RFC pode ser uma solicitagio para
implementar um novo recurso, por exemplo, um novo item de
configuracéo, ou para modificar ou remover um recurso existente.

O processo de gestdo de mudancas precisa avaliar a RFC. A avaliagao
atende dois objetivos: o gerenciamento de risco e o planejamento geral de
todas as mudancas autorizadas. Se os riscos da RFC para os servigos
operacionais forem aceitaveis e ndo houver conflitos com outras
mudancas, a RFC sera aprovada pelo Gestor de Mudancas. Se os riscos
forem muito grandes ou se a implementagdo da mudanca levar a
conflitos com outras mudancas, a autorizacédo pode ser negada. Para
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obter mais informagoes sobre a gestdo de mudancas, consulte o Capitulo
6, "Gestao de mudancas e gestdo de projetos”, na pagina 97.

Gestao de nivel de servico

Para esse processo, a gestdo de problema pode identificar a causa basica
de incidentes e chamados, o que reduzira o risco de quebra de acordos de
servico aplicaveis. Se o erro ou problema resultar de uma quebra do
acordo, a gestdo de problemas pode notificar o service desk quando isso
ocorrer.

Consulte o Capitulo 8, "Gestao de nivel de servigo", na pagina 123.
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Resolucao de um problema

Como um gestor de help desk seus principais objetivos para gestdo de
problemas seréo:

¢ Minimizar o impacto adverso do problema na organizacéo

¢ Evitar a repeticdo do incidente ou erro que leva ao problema

NOTA Diferente da gestdo de chamados, por exemplo, ndo ha fluxo de processo
para a gestéo de problemas porque ela contém aspectos que sédo tanto
reativos, tentando atingir a causa raiz de um chamado ou incidente,
quanto proativos, identificando e resolvendo incidentes e erros
conhecidos antes de ocorrerem.

Questoes a serem consideradas

¢ Quais CIs estdo envolvidos?

* Quais clientes estdo envolvidos?

* Quais sdo os incidentes ou chamados que levaram ao problema?

* Quais sdo os sintomas?

* Quais sdo as causas?

* Quais sdo as solugdes provisérias atuais?

* Quais mudangas estdo relacionadas ao CI associado ao problema?
* Quais niveis de servico estdo relacionados ao CI?

* Qual é o esforgco envolvido na resolugdo do problema, e qual é o
periodo de tempo associado?
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ITIL e gestao de problemas

Esta secéo fornece uma descricédo das atividades especificadas nas
diretrizes da ITIL para gestéo de problemas. Talvez vocé ja conheca essas
diretrizes. As ferramentas do Service Desk que o ajudam a estar em
conformidade com essas diretrizes sio descritas em “Ferramentas do
Service Desk para gestdo de problemas” na pagina 87.

* Registro e identificacao
Quando ocorrer um problema, vocé deve ter as ferramentas para
identificar, classificar e registrar sua causa raiz, e deve estar ciente
de suas implicagoes nas operacgoes do cliente. Por exemplo, vocé deve
ter saber qual problema tem maior impacto nos negécios. Vocé deve
estar ciente do impacto do problema em niveis de servigo aplicaveis.

Anadlise e classificacao

Vocé analisa as causas de chamados e incidentes (recorrentes) tendo em
vista uma solucdo permanente. Esse processo pode envolver o envio de
uma solicita¢do de mudancga (RFC) para iniciar um processo de mudanca
(consulte o Capitulo 6, "Gestdo de mudancas e gestéo de projetos”, na
pagina 97). Sua abordagem deve ser tanto reativa (identificando as
causas béasicas de um erro) quanto proativa (identificando os problemas
antes de ocorrerem).

* Investigacao e diagnostico
Vocé deve ter as ferramentas e/ou as informagées para determinar o
erro — a causa do problema.

¢ Atribuicao de recursos
Vocé deve ser capaz de atribuir o problema ao recurso apropriado.

* Relatério
Vocé analisa tendéncias para aprimorar o desempenho.

Ferramentas do Service Desk para gestao de
problemas

Os recursos do Service Desk que podem ajuda-lo a seguir as diretrizes de
gestéo de problemas da ITIL estdo resumidos na lista abaixo.

Capitulo 5

87



Gestéo de problemas

ITIL e gestéo de problemas

NOTA Vocé pode configurar muitos dos recursos listados a seguir, com base em
Regras e Ac¢oes. Consulte “Acdes e regras” na pagina 67.

E possivel:

Atribuir o problema a uma categoria, por exemplo, estrutural ou
proativa.

Classificar o problema, por exemplo, indicar se o problema esta
relacionado com desempenho, seguranca, sistema operacional, entre
outros. Isso torna mais facil para grupos de trabalho e gestores
priorizarem os problemas e programarem solucées de problemas.

Relacionar eventos de servico ao problema: é possivel associar
incidente, itens de configuragdo ou chamados a um problema.

Consultar um banco de dados de erros conhecidos: os erros
conhecidos sdo armazenados no banco de dados de gestédo da
configuragdo (CMDB). Se o problema for diagnosticado como um erro
conhecido (talvez isso se torne visivel a partir de um diagnéstico
inicial ou o usuério conhece o erro), o usudrio ou grupo de trabalho ao
qual o problema esta atribuido pode consultar o banco de dados e
implementar a solugéo proviséria recomendada.

Grupos de trabalho: é possivel atribuir o problema a um grupo de
trabalho a fim de usar suas habilidades e conhecimento
especializado.

Para obter mais informacdes, consulte “Grupos de trabalho” na
pagina 61.

Ordens de servigo: é possivel criar ordens de servigo para o problema
a fim de otimizar o planejamento e calculo de prazo final.

Para obter mais informacdes, consulte “Ordens de servi¢o” na pagina
62.

Iniciar um processo de aprovacdo, por exemplo, se quiser consultar
especialistas em relagdo a uma solucéo proviséria ou obter aprovacéo
para um curso de agéo proposto.
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Para obter mais informagdes, consulte “Processos de aprovagdo” na
pagina 65.

Visualizar as linhas do histérico do problema: é possivel manter um
registro das informagées (geradas pelo sistema ou geradas pelo
usuario) relativas ao problema.

Para obter mais informacdes, consulte “Acompanhamento do
histérico de um item de configuragio” na pagina 46.
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Incidentes, problemas e mudancas

A Figura 5-1 mostra um modelo que ilustra a relagio entre a gestéo de
incidentes, problemas e mudangas.

Como o diagrama mostra, um incidente, um problema e uma mudanca
podem existir simultaneamente. Se a causa raiz do incidente néo for
encontrada, o Gestor de Incidentes ira solicitar ajuda ao Gestor de
Problemas. O Gestor de Problemas consulta o banco de dados de erros
conhecidos e solugbdes provisérias; se algum item compativel for
encontrado, o problema pode ser resolvido. Se o erro conhecido for
definido, o Gestor de Problemas pode enviar uma solicitacdo de mudanca
(RFC) a Gestao de Mudancas para resolver o erro.
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Figura 5-1 A relacao entre incidentes, gestao de problemas e gestiao de
mudancas
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Cenario: Investigacao de um problema

Fabio Barros, um membro do grupo de trabalho de especialistas em
servidor na Empresa de Invengoes, recebe a tarefa de investigar a causa
raiz de um baixo desempenho do servidor de web. Ele abre o formulario
de problemas (consulte a Figura 5-2) e visualiza a ordem de servigo
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Gestéo de problemas
Cenario: Investigacédo de um problema

relacionada (consulte a Figura 5-4). No formulario, Fabio pode ver que o
problema também esta relacionado a diversos chamados (consulte a
Figura 5-3).

Gestao de problemas - visualizacdo de um problema
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Gestao de problemas

Cenario: Investigacédo de um problema

Figura 5-4

Gestao de problemas - visualizagcdo de uma ordem de servico
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Com base nas informagoes fornecidas nos chamados, Fabio utiliza
entradas do arquivo de log e informacées de diagnéstico para criar um
relatério que exibe o padréo de carga do servidor durante a semana. O
relatério mostra que, durante determinados periodos, o servidor de web
recebe solicitagbes para fornecer paginas da web em uma taxa superior a
sua capacidade. O servidor de web hospeda um site da web de comércio
eletronico (e-commerce), e sua popularidade foi subestimada no estagio
de planejamento do negécio.
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Gestéo de problemas
Cenario: Investigacédo de um problema

Fabio anexa o relatério a ordem de servigo, altera seu status para Pronta
e a atribui novamente a pessoa que a originou, que entéo inicia um

processo de mudanca (adicionar memoéria) para lidar com os picos de
solicitacao.

Figura 5-5 Gestao de problemas - adicionar um processo de mudanca ao
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Gestéo de problemas
Cenario: Investigacao de um problema
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Gestao de mudancas e gestao de
projetos
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Sobre a gestao de mudancas

Uma mudanca no Service Desk pode ser definida como:

“A adicao, modificagdo ou remocéo de componentes de hardware ou
software aprovados, suportados ou de linha de base. Isso pode incluir
componentes de rede, aplicativo, ambiente e sistema, ou outros
componentes de TI incluindo documentacgéo.”

A gestdo de mudancas pode ser definida como:

“Um processo e abordagem estruturados para realizar mudancas na
infra-estrutura de TI1.”

Na pratica, sera preciso implementar regularmente um processo de
gestdo de mudancas devido ao ambiente de TI ser dindmico e estar em
constante mudanca em resposta as mudancas de necessidades dos
negoécios, a introducdo de novas tecnologias e ao crescimento normal dos
negécios. Mas é preciso garantir também que as mudancgas sejam
autorizadas e priorizadas, e que todos os impactos tenham sido
reconhecidos e considerados, reduzindo assim o potencial de incidentes
de suporte.

Se quiser garantir que seus servicos de TI sejam fornecidos de forma
eficiente, vocé deve sistematicamente gerenciar e controlar as mudancas.
Seu objetivo serd minimizar qualquer interrupc¢éo inadequada aos
servicos de TI oferecidos ao cliente.
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Neste capitulo

Este capitulo aborda os seguintes topicos:

Quais os motivos para fazer uma mudang¢a em uma organizagdo, em
outras palavras, de onde a mudanga se origina?

Qual é a relacdo entre uma mudanca e um incidente, entre uma
mudanca e um problema?

Quais séo as diretrizes da ITIL para gestdo de mudancas?

Quais as questoes que preciso considerar ao planejar uma mudanca
em minha organizacéo?

Quais séo as ferramentas do Service Desk disponiveis para gestdo de
mudancas?

Quando eu poderia utilizar um projeto no Service Desk, e quando
usaria uma mudancga?
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Origens de mudancas

Solicitacdo de mudanca: o movimento inicial de um processo de mudanca
no Service Desk é uma solicitacdo de mudanga (RFC).

Uma solicitacdo de mudanca pode se originar de:

e Um chamado
¢ Um incidente
¢ Um problema

* Qualquer outro aspecto da infra-estrutura ou qualquer servigo ou
atividade.

Para obter uma viséo geral da relagdo entre incidentes, gestéo de
problemas e gestdo de mudancas, consulte a Figura 5-1 na pagina 91.

Exemplo: em uma agéncia de viagem, os recursos da impressora sdo
compartilhados entre um grupo de funciondrios. Ap6s varios funcionarios
terem criados chamados em relagdo a uma impressora especifica, um
relatério detalhado sobre a impressora revela que ela tem apresentado
falhas repetidamente e deve ser modificada. Uma solicitacdo de mudanga
é planejada e submetida a aprovacéo.

Entretanto, existem muitas outras origens de mudanca. Por exemplo,
vocé pode ser solicitado a iniciar um processo de mudanca devido a
correcoes de software que devem ser instaladas, ou devido a versoes de
manutencdo de software, hackers e resultados de parada programada.
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Como a gestao de mudancas se relaciona com
outros processos da ITIL?

Gestao da configuracao

Para garantir um processo de gestdo de mudangas bem-sucedido, o banco
de dados de gestéo da configuragdo (CMDB) deve ser atualizado e
preciso. A gestdo de mudancas depende da precisédo dos dados de
configuracio a fim de avaliar o impacto total das mudancas propostas.

Acordos de Nivel de Servico e Gestao de Nivel de Servico

Se seu processo de mudanga for documentado como parte de um acordo
de nivel de servigo, ele garante que os clientes estejam cientes do
procedimento para inicio de um processo de mudanca, dos prazos finais
da mudanca e do impacto da mudanca.

Gestao de incidentes

A gestdo de mudancas auxilia o processo de gestédo de incidentes:

¢ Fornecendo informacées sobre as atividades de mudanca atual e
futura, além do histérico da mudanca

¢ Fornecendo implementacéo controlada de mudancas

* Fornecendo informagdes atualizadas a clientes no progresso de um
processo de mudanca.

Para obter uma visdo geral grafica da relacéo entre incidentes, gestédo de
problemas e gestdo de mudancas, consulte a Figura 5-1 na pagina 91.
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Planejamento da mudanca em sua
organizacao

Questoes a serem consideradas

* Quais os motivos da mudanga? Posso visualizar informacoes
relacionadas antes de iniciar o processo de mudanga? Se a mudanga
se originar de um problema, as informagées do problema serio uteis
quando eu estiver gerenciando a mudanga?

¢ Tenho informacgdes que me permitirdo prever o impacto da mudanca?
Por exemplo:

Quais itens de configuracéo (CI) serdo impactados e por quanto
tempo?

Como a mudanca afetara os clientes e por quanto tempo?
Qual o periodo ideal (“janela de mudan¢a”) para a mudanca?

Como a mudanga impactara os niveis de servigo e outros aspectos
de minha organizacgdo de suporte?

Preciso obter aprovagio para a mudang¢a? Qual a melhor maneira
de fazer isso?

Como comunicarei as mudangas propostas a outras pessoas?

A mudanca afetard dados em meu sistema? Por exemplo, se uma
agéncia de viagens gerar uma nova lista de destinos e estruturas
de pregos correspondentes, como posso gerenciar esse tipo de
mudanca?

¢ Ha uma seqiiéncia predefinida ou recomendada de mudancgas? Como
posso planejar isso? Se uma série de mudancas for envolvida, isso
facilita a criacdo de um projeto?
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Diretrizes da ITIL para gestao de mudancas

As diretrizes da ITIL sdo resumidas abaixo. Talvez vocé ja conheca essas
diretrizes. As ferramentas do Service Desk que o ajudam a seguir essas
diretrizes séo descritas em "Ferramentas do Service Desk para gestéo de
mudancgas” na pagina 104.

Em resumo, os processos da ITIL séo os seguintes:

Registro da RFC
Um usuério de help desk ou um Gestor de Mudanga envia uma
solicitacdo de mudanca.

Registro e classificacao da proposta
A mudanca é registrada, isto é, vocé especifica os itens programados para
mudanca e determina o impacto da mudanca.

Planejamento
Vocé planeja o cronograma para fazer a mudanga, junto com um sistema
de monitoracdo da mudanca.

Aprovacao
Vocé envia a mudanga para aprovagéao.

Criacéo e teste:
As RFCs sédo atribuidas ao pessoal técnico relevante, que programa e
executa a mudanca.

Autorizacao e implementacao

Vocé verifica se todas as mudangas foram feitas. Vocé autoriza a
liberacdo da mudanca e implementa a mudanca. Essa fase contém
também uma opcéo “retrocesso”, para reverter a mudanca, se necessario.

Avaliacao
Vocé avalia a mudanga apés um periodo predefinido.
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NOTA

Ferramentas do Service Desk para gestao de
mudancas

Os recursos do Service Desk que podem ajudé-lo a seguir as diretrizes de
gestdo de mudangas da ITIL sdo resumidos na lista abaixo.

Vocé pode configurar muitos dos recursos listados a seguir, com base em
Regras e Acdes; consulte "Acoes e regras"” na pagina 66

E possivel:

Categorizar a mudancga, por exemplo:, padr&o ou urgente.

Classificar a mudancga, por exemplo, indicar se a mudanga se
relaciona a um CI existente ou a um novo CI, a um problema,
questdo de seguranca, incidente critico, entre outros. Assim fica mais
facil para grupos de trabalho e gestores priorizarem e programarem
mudancas.

Criar ordens de servigo: é possivel criar uma ou mais ordens de
servico para a mudanca e associd-las a mudanca. Isso facilita o
planejamento e a programacéo da gestdo de mudancgas. E possivel
também configurar uma ordem de servigo para que ela receba o
status concluida antes de a mudanca ser fechada.

Relacionar ordens de servigo: é possivel também especificar a
seqiiéncia de atividades de ordem de servigo, ou seja, uma ordem de
servigo (a predecessora) deve ser concluida antes da ordem de servigo
seguinte programada (a sucessora) comecar. Também é possivel
especificar se uma série de ordens de servico néo é dependente de
tempo.

Um grupo de trabalho responsavel pela implementacdo de uma
mudanca pode planejar uma série de tarefas a serem executadas em
sequiéncia. Por exemplo, para uma atualizagdo do software do
servidor, vocé primeiro informa aos clientes de qualquer possivel
parada programada do servidor, desliga o servidor, executa a
atualizacdo, reinicializa o servidor e informa os clientes que o
servidor esta novamente operacional. E possivel automatizar esse
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processo no Service Desk, ou seja, uma tarefa sucessora pode ser
automaticamente programada para iniciar quando sua predecessora
for concluida. Essa seqiiéncia sera exibida na ordem de servigo.

Para obter mais informacoes, consulte "Ordens de servico" na pagina
b

Relacionar eventos de servico a mudanca: é possivel associar a
mudanca eventos de servigo como outras mudangas, incidentes,
problemas ou chamados.

Atribuir a mudanca a um grupo de trabalho: é possivel atribuir o
problema a um grupo de trabalho a fim de usar suas habilidades e
conhecimento especializado.

Para obter mais informagoes, consulte "Grupos de trabalho" na
pagina 61.

Iniciar um processo de aprovac¢do para a mudanca: por exemplo, se
quiser consultar especialistas em relagdo a uma solugéo proviséria ou
obter aprovagéo para um curso de agdo proposto.

Para obter mais informagoes, consulte “Processos de aprovacdo” na
pagina 65.

Visualizar o histérico da mudanca: é possivel manter um registro das
informacdes (geradas pelo sistema ou pelo usudrio) relativas ao ciclo
de vida da mudanca.

Para obter mais informacdes, consulte “Acompanhamento do
histérico de um item de configuragio” na pagina 46.
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Cenario: Implementacao de uma mudanca

Paulo Adams, gestor de mudang¢as da Empresa de Invengoes, recebe um
e-mail relativo a uma mudanca proposta resultante de uma investigagao
de problema. O problema é o seguinte: foi programado que um grande
numero de novos usudrios ira receber contas de e-mail. A atribuicdo do
problema foi investigar o possivel impacto da adi¢do de 200 novos
usudrios de e-mail ao servico de e-mail existente (a utilizacéo atual
estava limitada a 100 usuarios).

A mudanga recomendada resultante da investigacdo do problema foi
adicionar mais memodria (interna) e recursos de armazenamento de
dados ao servidor. Para gerenciar a mudanca, Paulo implementa um
processo de mudanca. A seqiiéncia geral das etapas que Paulo ira seguir
é fornecida abaixo:

¢ Inserir informagdes gerais em um formulério de mudanca. O
formulario pode ja existir — ele pode ter sido criado a partir da
investigacdo do problema associado a mudanca.

Consulte o Figura 6-1, Gestdo de mudancas — insercdo de
informactes sobre a mudanca.

* Selecionar aprovadores relevantes para a mudanca e inseri-los no
formulario de mudanca.

Consulte o Figura 6-2, Gestdo de mudancas — configuracédo de um
processo de aprovacdo.

¢ Os votantes aprovam ou desaprovam a mudanca proposta.

* Se amudanga for aprovada, Paulo decide e cria uma seqiiéncia légica
de ordens de servigco para a mudanga, observa as dependéncias entre
as ordens de servico e atribui cada ordem de servi¢co a um ou mais
grupos de trabalho. As ordens de servigo incluem tépicos como
“decidir um periodo de parada programada ideal” (o servidor deve ser
desligado e, em seguida, reinicializado como parte da mudanca),
“comunicar a hora da parada programada aos clientes” e “configurar
um servidor de backup como substituto temporario” (os aprovadores,
consulte abaixo, podem insistir nisso para evitar parada
programada)

Cada ordem de servico é associada a um ou mais CIs. Quando Paulo
tiver inserido as informagoes relevantes, ele podera visualizar o
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impacto da mudanga em CIs relacionados.

Consulte Figura 6-3, Gestdo de mudancgas — criagédo de ordens de
servico

Figura 6-1 Gestao de mudancas - insercao de informacgoées sobre a mudanca
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Figura 6-2 Gestao de mudancas - configuracao de um processo de
aprovacao
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Sobre a gestao de projetos

O cenario de gestdo de mudancas descrito em "Cendrio: Implementacéo
de uma mudanca" na pagina 106 envolveu uma mudanca — adigcdo de
memoéria a um servidor de e-mail. Em outras situacgées, uma série de
mudangas é envolvida. Alguns exemplos séo listados abaixo.

Além de adicionar memoria ao servidor de e-mail, vocé deve também
criar contas de e-mail para cada novo usudrio e organizar
treinamento para os novos usuadrios.

Vocé é responsavel pela movimentacédo de um departamento inteiro
de um local para outro. Algumas das mudancas seriam as seguintes:
planejamento da configuracédo de software e hardware para o novo
local, solicitacédo de novo equipamento e instalacdo de hardware e
software no novo local.

Se um procedimento envolver uma ou mais mudancas distintas como as
descritas acima, vocé pode agrupar essas mudancas como um projeto. A
gestdo de projetos possui os seguintes recursos, alguns dos quais séo
semelhantes a gestdo de mudancas:

Em um projeto, é possivel relacionar uma série de mudangas. Uma
mudanga é relacionada a uma ou mais ordens de servigo. A Figura
6-4, Gestao de projeto — relacionar mudangas a um projeto mostra

um formulario de projeto relacionado a dois processos de mudanca.

Em um projeto, é possivel relacionar mudancgas entre si com
relacionamentos predecessor - sucessor.

Semelhante a gestdo de mudancga, é possivel iniciar um processo de
aprovacdo para o projeto.

Para obter mais informagdes, consulte “Processos de aprovagdo” na
pagina 65.

Semelhante a gestdo de mudanca, é possivel visualizar o histérico do
projeto, um registro das informacées (geradas pelo sistema ou pelo
usuario) relativas ao ciclo de vida do projeto.
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Para obter mais informagdes, consulte “Acompanhamento do
histérico de um item de configuragio” na pagina 46.

Figura 6-4 Gestao de projeto - relacionar mudancas a um projeto
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7 Utilizacao de templates no
Service Desk
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Utilizagao de templates no Service Desk

Sobre templates

Sobre templates

Templates permitem aos usudrios criarem objetos que contenham um ou
mais valores-padréo para os atributos do objeto. Por exemplo, um
chamado possui um atributo meio que registra os meios de contato
utilizados pelo cliente. O valor do atributo pode ser qualquer um dos
seguintes: telefone, fax, e-mail ou baseado em web.

Quando um usuério cria um chamado utilizando um template, o objeto
recebe os valores de atributo especificados no template. Por exemplo, é
possivel criar um template projetado para clientes que enviam chamados
através de uma interface de web. Quando o cliente envia o chamado, o
usudrio de help desk utiliza o template para criar o chamado, com um
valor de atributo meio automaticamente definido para web.
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Utilizagao de templates no Service Desk
Neste capitulo

Neste capitulo
Este capitulo aborda:

¢ Alguns dos processos que é possivel otimizar utilizando um template.

¢ Atributos de template, e uma descri¢cdo de como o atributo pode ser
utilizado no Service Desk.

¢ Como utilizar um template para gerar rapidamente varios itens de
configuracio.

¢ Como é possivel utilizar um template aninhado, por exemplo, um
template de mudanga com templates de ordem de servigo
relacionados.

Termos apresentados ou explicados neste capitulo

¢ Template
¢ Template aninhado

* Assistente de configuracéo de template
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Utilizagao de templates no Service Desk
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Utilizacao de templates no Service Desk

Os templates permitem otimizar muitos processos que serdo encontrados
no Service Desk, por exemplo, para a gestdo de mudanca é possivel criar
templates projetados especialmente para configurar um novo
equipamento de escritério do funciondrio ou para mover um funcionério e
seu equipamento para um novo local.

Para chamados, é possivel criar templates com base no meio de acesso do
solicitante (web, telefone, e-mail, entre outros) ou criar templates que
tratem chamados ocorridos com mais freqiiéncia como “redefinir senha”
ou “instalar antivirus”.

Para ordens de servigo, é possivel criar templates para tarefas como
“configurar uma nova conta de e-mail” ou “configurar conexées de rede
para um novo usudrio”. A Figura 7-1 exibe uma lista de templates de
ordens de servigo.

Dependendo de seus requisitos, um template também pode ajudar a lidar
com varios processos do Service Desk como a geragdo de itens de
configuracéo para diversos CIs, por exemplo, para um novo lote de
impressoras. Vocé pode decidir que um processo de mudang¢a como
“definir uma nova configuracio de hardware e software” deve ser
concluido em um nimero méaximo de horas. Vocé configura o template
para especificar esse limite de tempo.

Algumas questdes do Service Desk que um template pode ajudar a
resolver estéo listadas a seguir.

* Quanto tempo devo alocar para um tipo especifico de chamado,
ordem de servigo, mudanca ou projeto?

* Frequentemente crio itens de configuracéo para determinados
objetos? Por exemplo, se eu adquirir uma grande quantidade de
switches, roteadores ou laptops, posso otimizar os procedimentos de
registro e instalacéo desses itens?

* Ha restricdes de orcamento para um tipo especifico de mudanca ou
ordem de servigo?

¢ Para um processo de mudanca, posso especificar (um conjunto de)
ordens de servigo que serdo automaticamente relacionadas a
mudanga?
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¢ Eu terceirizo processos de mudanca especificos (ou chamados, ordens
de servigo)? Existem condi¢des sob as quais isso é apropriado? Por
exemplo, vocé pode decidir se um chamado relacionado com um
servico de rede especifico sempre sera atribuido automaticamente a
um grupo de trabalho externo.

No Service Desk, um template pode ajudar a resolver muitas dessas
questdes. Por exemplo, é possivel relacionar um ou mais templates de
ordem de servigo a um template de mudanca. Quando um usudrio cria
um objeto de mudanga utilizando o template de mudanca, os objetos de
ordem de servico relevantes também séo criados (consulte “Templates

aninhados” na pagina 119).

A Tabela 7-1 lista diversos atributos presentes nos templates e exemplos

de como séo utilizados.

Atributos de template

Atributo

Planejamento

Custo Planejado

Definir um valor fixo para o objeto; por
exemplo, se criar um template de
instalacdo de software de servidor de rede,
vocé define os custos antecipadamente.

Duracéo Planejada

Definir a duragéo planejada da instalacao,
resolugdo do chamado etc.

Prazo Final

Definir um prazo final para concluséo de
um processo de instalacéo, por exemplo,
com base na data atual.

Ordens de servigo

Relacionar templates de ordem de servico a
um outro template (consulte template de
mudanca, template de chamado etc.)

Predecessor / Sucessor

Relacionar ordens de servigo em uma
relacdo predecessora-sucessora.

Atribuigdo, a Grupo de
Trabalho / Pessoa

Atribuir o objeto a um grupo de trabalho ou
a uma pessoa.

Classificacéo

Classificar o objeto (por exemplo, novo CI,
incidente critico, problema)
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Tabela 7-1

Atributos de template (Continuacio)

Atributo

Planejamento

Categoria

Categorizar o objeto (por exemplo: padrao,
urgente)

Prioridade

Atribuir uma prioridade (baixa, média,
alta)

Itens de configuracéo

Atribuir o objeto a um CI especifico.

A Figura 7-1 exibe exemplos de templates de ordem de servigo para
configuracéo de tarefas como “configurar uma nova conta de e-mail” ou
“instalar um PC”.

Figura 7-1
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Templates aninhados

E possivel configurar um template para referir-se a outros templates. Por
exemplo, em um template de mudanca, é possivel inserir um valor de
atributo que faca referéncia a um ou mais templates de ordem de servigo,
como mostrado na Figura 7-2. Ao criar um novo objeto utilizando o
template de mudanga, os objetos de ordem de servigo também séo
criados, e sdo referenciados pelo objeto de mudanca.

Relacionar templates de ordens de servico a um template de
mudanca
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Utilizacao de um template para gerar varios
itens de configuracao

O Service Desk oferece um assistente que permite gerar varios itens de
configuracéo. Por exemplo, se estiver substituindo uma grande
quantidade de monitores ou hubs de rede, o assistente permite gerar os
itens de configuracéo necessarios em uma operagéo.

O procedimento é o seguinte:

1. Vocé seleciona um template a partir do qual ir4 gerar os itens de
configuracdo e insere o numero de itens de configuracéo que deseja
gerar.

2. Se necessario, é possivel modificar os campos no template. As
alteracoes inseridas se aplicardo apenas aos itens de configuracéo
gerados durante a operacgédo atual.

3. Vocé decide e insere um cédigo de pesquisa que identificara
unicamente cada item de configuracido. E possivel usar o cédigo de
pesquisa especificado no template, inserir um cédigo pessoal ou
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utilizar uma combinacéo de c6digo pessoal e codigo do template. Para
cada item de configuracio gerado, o assistente ira incrementar o
codigo, para identificar unicamente o item de configuracéio.

Figura 7-3 Assistente de configuracio - Selecdao de um template
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Figura 7-4 Assistente de configuracio - Modificacido do template e insercao
de um cédigo de pesquisa
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Neste capitulo

Neste capitulo

Este capitulo aborda os seguintes topicos:

e Servicos no Service Desk — os diferentes tipos de servigos

¢ Um exemplo de uma estrutura de servico que suporta estes tipos de
Servigos

¢ Relagdo de varios servigcos com um unico acordo de nivel de servigo —
cendrios em que isso se aplica

* Relacgdo de varios acordos com um tnico servigo — cendarios em que
isso se aplica

* Definigoes de servigo — especificacdo dos recursos disponiveis para
fornecer o servigo.

¢ Medicéo da qualidade do servigco — métricas
e Atribuicdo de objetivos a um servigo

* O ciclo de vida de um acordo de nivel de servigo. Consiste nas fases
listadas a seguir.

— Defini¢édo examina os requisitos com o destinatério do servigo.

— Configuracao: verifica se os servigos e recursos podem ser
monitorados

— Garantia: medigdo e gerenciamento de conformidade com os
objetivos do nivel de servigo e acordos de nivel de servigo.

— Avaliagédo: avalia os niveis medidos de qualidade de servigo

¢ Dicas sobre a implementagéo de um processo de gestao de nivel de
servico

Antes de ler este capitulo

Vocé deve se familiarizar com os tépicos cobertos na se¢do “Gestor de
Nivel de Servigo do HP OpenView” na pagina 28.

Termos apresentados ou explicados neste capitulo

* Servico de negécios

* Servico de gestdo de operacoes
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Servico de suporte externo

Ordem de servigo

Acordo de nivel operacional

Contrato de suporte externo

Catalogo de servicos

Métricas do help desk

Métricas operacionais

Meétricas projetadas de forma personalizada
Objetivos do nivel de servigo

Definicéo do acordo de nivel de servigo
Configuracéo do acordo de nivel de servico
Garantia do acordo de nivel de servigo

Avaliacéo do acordo de nivel de servigo
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Tabela 8-1

Servicos e Acordos

Esta sec¢éo descreve os tipos de servigos e acordos aceitos no Service
Desk, além das op¢oes de medicdo e defini¢do dos objetivos de
desempenho.

Tipos de servicos e acordos

Os processos de melhores praticas da gestédo de nivel de servigo
freqiientemente distinguem entre os diferentes tipos de servigo e os tipos
de acordo contratual correspondentes que articulam qualidade de servigo
e caracteristicas de quantidade. A Tabela 8-1 lista os tipos de servigo e
acordo que podem ser registrados no Service Desk.

Tipos de servicos e acordos

Servico Acordo

Negoécios Acordo de nivel de servigco (ANS)

Gestdo de operacgoes Acordo de nivel operacional (ANO)

Suporte externo Contrato de suporte externo (CSE)

Os tipos de servigo sdo definidos assim:

Servicos de negocios sdo servicos fornecidos aos clientes de acordo
com os niveis de servico negociados e os servigos adquiridos de
provedores externos. Eles sdo recursos que proporcionam a
capacidade de processamento de transacéo ou a capacidade de
recurso de sistema. Na Figura 8-1, uma empresa de Internet fornece
dois servigos de negdcios a seus clientes, e-mail e hospedagem de
web. Outros exemplos de servigos de negécios incluem servigos de
aplicativos e servicos de rede.

Os servigos de negécios podem ter relaces pai-filho com outros
servicos de negécios. Os servicos-filhos podem ser considerados como
“partes do” pai. Por exemplo, um provedor de Internet pode oferecer
um conjunto de recursos a seus clientes que incluem hospedagem de
web e servigos de e-mail. Alguns clientes contratam ambos os
recursos, outros utilizam somente os recursos de e-mail. E o que esta
ilustrado na Figura 8-1.
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Um servigo de negécios pode utilizar (ou seja, depender de) outros
servicos de negécios e itens de configuragédo, e ele mesmo pode ser um
recurso utilizado por outros servigos de negocios. Essas relagoes
formam uma hierarquia que contém servigos de negécios na parte
superior, servigcos de negécios de nivel mais baixo na parte inferior e
itens de configuracédo na base. Consulte a Figura 8-1.

Os servigos de gestdo de operagoes fornecem suporte & administracio
e ao tratamento de falhas de recursos de hardware e software
utilizados pelos servigos de negécios.

Os servigos de gestdo de operagoes podem ter relagées pai-filho com
outros servigcos de gestdo de operacgoes. Os servigos-filhos podem ser
considerados como “partes do” pai.

Um servigo de gestdo de operagdes possui uma relagdo gerencia com
pelo menos um item de configuracéo. Na Figura 8-1, um item de
configuracéo representando um servidor HP é gerenciado por um
servico de gestdo de operagoes chamado UNIX Server Management
(Gestéao de servidor UNIX).

Se um provedor de servigos de gestdo de operagdes terceirizar
determinadas areas de responsabilidade (como reparo ou
substituicdo de hardware) a um grupo externo, o servigo de gestéo de
operagdes possui uma relagéo suportado por com o servigo
terceirizado. Na Figura 8-1, o servigo Gestéo de servidor UNIX é
suportado pelo servico Manutencio de hardware.

Um servigo de gestédo de operagoes ndo pode ter uma relagédo “usado”
ou “usado por” com outros servigos, seja qual for o tipo.

Servigos de suporte externo representam servigos terceirizados por
provedores de servico de gestdo de operacdes para organizagoes
externas. Exemplos incluem manutencgéo e reparo de recursos
gerenciados pelo provedor de um servigo de gestédo de operacoes.

Um servigo de suporte externo possui uma relagédo suporta com os
itens de configuracido para os quais assume determinadas areas de
responsabilidade. Na Figura 8-1, um servigo de suporte externo
chamado Manutengdo de hardware suporta um item de configuragéo
chamado Servidor HP.

Um servigo de suporte externo ndo pode ter uma relagéo “usado” ou
“usado por” com outros servigos, seja qual for o tipo.
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A Figura 8-1 exibe um exemplo de uma estrutura de servigo que inclui os
tipos de servigos e relagoes suportados.

Figura 8-1 Exemplo de estrutura de servico

Servigos de Negocio Gestao de Operagoes e

Servigos de Suporte Externo
Conjunto de g

Internet s
Gestao de i}
servidor UNIX
Pai-filho Pai-filho Suporta

e |

@"' Manutengao
L de hardware

Gerencia

ead

Conexao de

Internet Suporta

Itens de configuragao -
--  Servidor HP ==

Pai-filho

Servidor de
e-mail (software)

Legenda

(Servigo>

Item de

configuragao

ANS = Acordo de Nivel de Servigo
ANO = Acordo de Nivel Operacional

CSE = Contrato de Servigo Externo

Gestores de nivel de servigo devem pelo menos registrar servigos de
negécios e ANSs no Service Desk. Um gestor de nivel de servico também
pode optar por registrar outros tipos de servico e contratos,
especialmente em organizacdes com infra-estruturas de TI relativamente
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complexas, onde a gestao de recursos é dividida em areas de competéncia
especializadas (por exemplo, departamentos separados responsaveis por
redes, bancos de dados e gestdo de servidores).

ANSs, ANOs e CSE sio representados no Service Desk pelo tipo de objeto
acordo de nivel de servigo. Vocé identifica o tipo de acordo que um
determinado objeto de acordo de nivel de servigo representa, de acordo
com o tipo de servico relacionado a ele.

Provedores e destinatarios de servicos

Registrar corretamente provedores de servigcos e destinatarios garante
que as expectativas e obrigacoes sejam adequadamente compreendidas.

Destinatarios de servigo podem ser pessoas individuais, organizagdes ou
locais. Somente organizacdes podem ser registradas como provedores de
servigos.

Em complexas infra-estruturas de TI que incluem gestédo de operagées e
servicos de suporte externo além de servigos de negécios, organizacoes
podem ser registradas como provedores de alguns servigos e
destinatarios de outros. Por exemplo:

* (O destinatario de um servigo de gestdo de operacgoes é tipicamente o
provedor de um servico de negécios que depende dos recursos
cobertos pelo ANO associado.

* O destinatario de um servico de suporte externo é tipicamente o
provedor de um servico de gestdo de operacdes que depende dos
servicos de suporte externos cobertos pelo CSE associado.

Varios servicos e acordos

E possivel relacionar varios servicos a um determinado acordo de nivel
de servigo. Também é possivel relacionar varios acordos de nivel de
servico a um determinado servigo. Consideremos os cendrios a seguir.

Cenario 1: Varios servicos relacionados a um acordo

Um gestor de nivel de servico deseja configurar um ANS para um servigo
de negdcios global fornecido a destinatarios de varias subdivisdes dentro
da mesma organizacéo. Cada destinatario quer o mesmo nivel de servigo,
horas de suporte e horas de servigco. As horas de suporte e de servigo
precisam ser aplicadas ao fuso horario de cada destinatario.
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O gestor de nivel de servigo cria um acordo de nivel de servigo e varios
servicos de negécios, e relaciona cada servigo ao mesmo acordo de nivel
de servigo.

Cenario 2: Varios acordos relacionados a um servigco

Um gestor de nivel de servico deseja configurar um ANS para um servigo
global fornecido a destinatarios de varias subdivisées dentro da mesma
organizacdo. Cada destinatario possui diferentes requisitos de nivel de
servico.

O gestor de nivel de servigo cria varios acordos de nivel de servigco e um
servico de negécios, e relaciona um nivel de servigo diferente para cada
acordo de nivel de servigo, de acordo com os requisitos da organizacéo
destinataria associada. O gestor de nivel de servigo relaciona cada acordo
de nivel de servigo ao mesmo servigo de negdécios.

Provedores e destinatarios em varios acordos e servigos

Ao trabalhar com vérios servigcos e acordos, o pessoal da GNS deve
garantir que os destinatarios sejam registrados nos servigos que recebem
e nos acordos associados. Por exemplo, se um destinatario for registrado
apenas em um acordo de nivel de servigo e ndo em um servigo, o pessoal
da GNS nio pode programar coletas regulares de métricas do Service
Desk especificas desse destinatario.

Catalogos de servicos

Se uma organizacéo oferecer um conjunto de servigos-padréo, o gestor de
nivel de servico deve considerar a criacdo de defini¢oes de servigos para
representa-los no banco de dados do OpenView. Geralmente, essa tarefa
é executada por um designer de servigo. Uma definicdo de servigo
especifica os recursos necessarios para fornecer o servico, o modo em que
os servicos sdo relacionados, os principais indicadores de desempenho
que devem ser utilizados para monitorar a disponibilidade e o status de
conformidade do servigo, os objetivos do nivel de servigco que as métricas
escolhidas devem atingir, entre outros.

O beneficio da criacdo de defini¢oes de servigo para representar os
servicos-padréo é que elas simplificam a tarefa de concordéncia com os
termos do acordo de nivel de servigo associado, bem como a tarefa de
criacéo do servigo monitorado.
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Os designers de servico podem usar as categorias de sincronizagéo e as
categorias de CI para simplificar a tarefa de especificacao dos itens de
configuracio empregados na hierarquia de defini¢cdo de servigo.

Os gestores de relacionamento com o cliente podem utilizar as
visualizagoes de defini¢édo de servigo para exibir o catalogo de servigos
para os clientes. Isso pode ser 1til ao discutir e acordar a natureza do
servico em oferta e os niveis de servigo disponiveis.

Métricas

As métricas permitem ao pessoal da GNS medir a qualidade do servigo
fornecido aos destinatarios de servigcos durante um determinado periodo
de tempo. O bom senso deve ser utilizado na selecdo das métricas
adequadas de acordo com a natureza do servigo fornecido. As métricas
que o pessoal da GNS pode escolher se encontram nas seguintes
categorias gerais:

¢ Métricas do help desk

Esse tipo de métrica mede a qualidade do servigo e as caracteristicas
do suporte, como tempo médio entre falhas (MTBF), tempo médio
para reparo (MTTR), quantidade de chamados depois do prazo final,
entre outros. Todas as métricas de help desk séo coletadas pelo
Service Desk com base nos chamados e incidentes registrados em
relacdo a um determinado servico. As métricas de help desk podem
ser especialmente tuteis como uma base para medicio de
caracteristicas de qualidade de servigco dos servicos de gestdo de
operacoes e servicos de suporte externo.

Para obter uma lista completa das defini¢cées de métricas do Service
Desk, consulte a Ajuda On-line do Service Desk.

¢ Métricas operacionais

Esse tipo de métrica mede alguns aspectos do desempenho
operacional de um recurso do qual um servico depende. Os
adaptadores de métrica coletam métricas operacionais de aplicativos
de monitoracéo externos. O Service Desk fornece adaptadores de
métricas para uma variedade de produtos do OpenView. Entre eles,
sdo capazes de medir caracteristicas de desempenho de clientes,
sistemas, redes e aplicativos de software.

e Métricas projetadas de forma personalizada
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Essas métricas sio coletadas pelos adaptadores de métrica
desenvolvidos utilizando o kit de ferramentas do desenvolvedor de
adaptador de métrica aberto (Open Metric Adapter Developer
Toolkit). O kit de ferramentas permite criar adaptadores de métrica
capazes de coletar valores de dados de métrica de qualquer software
de monitoragdo utilizado por sua organizacgéo.

Objetivos do Nivel de Servico (SLOs)

A atribuicédo de métricas a itens de configuracéo e servigos permite que
valores de dados de métrica sejam coletados para fins de monitoragéo e
relatoério.

A definicdo de objetivos para as métricas de item de configuracio
atribuidas permite que a disponibilidade da infra-estrutura de TI seja
medida.

A definigdo de objetivos para as métricas de servigo atribuidas fornece
um meio pelo qual o Service Desk possa calcular o status de
conformidade dos servigcos e acordos de nivel de servigo. Os objetivos
oferecem os seguintes beneficios:

* O pessoal de GNS pode monitorar a disponibilidade e o status de
conformidade dos servicos e recursos dos quais os servicos dependem.

* Os relatorios de GNS apresentam informacoes sobre o status de
conformidade dos servicos e acordos de nivel de servico ndo apenas do
periodo de avaliacdo, mas de periodos de avaliacdo anteriores.

Os objetivos séo opcionais. Os gestores de nivel de servigo optar pelo
seguinte:

¢ Na3o definir nenhum objetivo para as métricas atribuidas a um
Servico e seus recursos

* Definir objetivos para um subconjunto das métricas atribuidas
* Definir objetivos para todos as métricas atribuidas

Ao criar definicoes de servico, os designers de servigco podem aplicar a
flexibilidade acima aos véarios niveis de servigo oferecidos a um servico.

Considere uma defini¢éo de servigo para um servigo de web oferecido com
niveis Ouro, Prata e Bronze. Suponha que o designer de servico atribua
as seguintes métricas de servico:

¢ Tempo médio entre falhas (MTBF)
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¢ Tempo de resposta HTTP (para medir a velocidade na qual uma
determinada pagina de web é apresentada)

* Percentual de disponibilidade da infra-estrutura de TI

Para o nivel de servigo Ouro, o designer de servigo atribui objetivos para
as trés métricas. Para o nivel de servigo Prata, o designer de servico
atribui objetivos para tempo de resposta HTTP e disponibilidade da
infra-estrutura de TI, mas néo para MTBF. Para o nivel de servigo
Bronze, o designer de servigo atribui um objetivo apenas para a
disponibilidade da infra-estrutura de TI.

Além da diferenciacéo entre os niveis de servigo acima, o designer de
servigo pode aplicar objetivos mais ou menos exigentes, de acordo com o
nivel de servico. No caso do servico de web, o designer de servigo atribui
um objetivo de disponibilidade da infra-estrutura de TI de 99,9% para o
nivel de servigo Ouro, 99,5% para o nivel de servigco Prata e 99,0% para o
nivel de servigo Bronze.

O gestor de nivel de servigco deve evitar a definicéo de objetivos até que as
métricas tenham sido coletadas e analisadas para determinar metas
realistas.
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Figura 8-2

O ciclo de vida do acordo de nivel de servico

A Figura 8-2 ilustra as principais fases do ciclo de vida de um acordo de
nivel de servigo. As se¢bes a seguir descrevem cada fase.

O ciclo de vida do acordo de nivel de servico

Relatorio

Documentar : Criar ANSs, SLOs
conformidade ¥

Medir e gerenciar 3 ~ Construir modelo

conformidade - : de servigo,

com SLOs, ANSs : instrumentacao
s apoiando SLOs

Monitoragéao

Definicao do acordo de nivel de servico

Durante a fase de defini¢éo, o pessoal de GNS (gestor de nivel de servigo,
gestor de servico, designer de servigo, gestor de relacionamento com o
cliente, entre outros) discute os requisitos de nivel de servigo com o
destinatério do servigo. E um exercicio de obtencéo de informacdes. O
resultado dessas discussoes deve identificar as tarefas que precisam ser
executadas antes da fase de configuracdo (consulte “Configuracio do
acordo de nivel de servi¢o” na pagina 138).

O pessoal de GNS deve identificar fatores a serem discutidos pelas
partes que assinam o contrato. Para servicos de negécios padrao listados
no catalogo de servico (consulte “Catalogos de servigos” na pagina 130),
os atributos relacionados a GNS podem ser predefinidos na defini¢do do
servigo. A énfase provavelmente se encontra na concordincia de sua
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adequacgéo com o cliente. Se determinados atributos (como horas de
servigo ou horas de suporte) ndo forem aceitaveis para o cliente, o pessoal
de GNS pode considerar a oferta de um servigo personalizado.

Os fatores a serem discutidos com o cliente podem incluir o seguinte:

Tipo de contrato.

Acordo de nivel de servico (ANS) para um servigo de negécios

Acordo de nivel operacional (ANO) para um servico de gestdo de
operacoes

Contrato de suporte externo (CSE) para um servigo de suporte
externo

Tipo de servigo coberto pelo acordo.

Servico de negdcios padrao listado em um catélogo de servicos
(consulte “Catalogos de servigos” na pagina 130)

Muitos fatores de nivel de servico sdo especificados na definicdo de
servigo.

Novo servigo de negécios a ser adicionado a um catalogo de servicos

Providencie a criacdo de uma nova defini¢do de servigo, ou a criacio
de um filtro de hierarquia com a intencéio de estabelecer a definicdo
de servigo posteriormente, quando ficar claro que o servigo teve éxito.

Servico de negécios sob medida

Verifique se 0 CMDB atual inclui os recursos requeridos pelo servigo.
Se os recursos néo estiverem presentes no CMDB, providencie-os.

Se a intencgéo é colocar o acordo de nivel de servico sob administracao
da GNS, é necessario um filtro de hierarquia como uma base para a
hierarquia do servigo. Se nédo houver um filtro de hierarquia
adequado, discuta os requisitos com o destinatario do servico e
providencie a criacdo de um filtro de hierarquia que atenda os
requisitos.

Se a intencéo néo for colocar o acordo de nivel de servico sob a
administracdo da GNS (por exemplo, se a intengéo inicial for apenas
reunir métricas de help desk medindo a qualidade dos fatores de
servigo como o tempo médio para reparo), um filtro de hierarquia néao
sera necessario. Um filtro de hierarquia pode ser criado e adicionado
posteriormente se for decidido adicionar objetivos e métricas
diferentes das métricas de help desk..
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Gestdo de operagdes ou servigo de suporte externo

Na maioria das circunstancias, a gestéo de operacgoes e os servicos de
suporte externo néo serdo incluidos em um catalogo de servigos,
portanto, ndo é provavel que se baseardo em uma definicdo de
servico.

Nivel de servigo

Discutir as escalas do tempo de resolucéo do evento associadas aos
niveis de servigo.

Horas de servigo

Discutir as horas em que o destinatario do servigco precisa ser capaz
de utilizar o servigo.

Programacdes de inatividade

Identificar as horas menos inconvenientes para programar
manutencgdo regular dos principais recursos utilizados pelo servigo.

Horas de suporte

Estabelecer se o cliente requer horas de suporte diferentes
dependendo do impacto do evento suportado, ou horas de suporte
uniformes seja qual for o impacto.

Destinatarios do servigo

Discutir o registro de individuos, organizacoes ou locais como
destinatarios (consulte “Provedores e destinatarios de servicos” na
pagina 129).

Métricas

Examinar a inclusdo de métricas de help desk como principais
indicadores de desempenho. Configurar as defini¢ées de métrica
apropriadas.

Examinar quais ferramentas de gestédo de infra-estrutura e
aplicativos estdo disponiveis para fornecer métricas operacionais. Os
principais indicadores de desempenho apropriados dependem da
natureza do servigo sendo fornecido, e das caracteristicas de
desempenho dos itens de configuracéo dos quais o servigo depende.
Se apropriado, negociar com gestores de incidentes para adicionar
ferramentas de software de monitoracédo adicionais.
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Para qualquer nova ferramenta de software de monitoragao
planejada para ser instalada e configurada, é necessario providenciar
a instalac¢éo e configuracéo do adaptador de métrica apropriado. O
adaptador de métrica coleta valores de dados de métrica da
ferramenta de software de monitoracédo e os fornece ao servidor de
gestéo do Service Desk.

Ap6s providenciar para que as ferramentas de software de
monitoracgéo apropriadas estejam disponiveis, examine os tipos de
medicéo que essas ferramentas estdo atualmente configuradas para
fazer. Se necessario, disponha-as para coletar métricas adicionais
adequadas para medicéo de caracteristicas de desempenho do servigo
e recursos dos quais o servigo depende.

Objetivos do nivel de servigo

Discutir os critérios de disponibilidade e conformidade, e objetivos
associados. Por exemplo, a disponibilidade é expressa como um valor
percentual. E importante indicar o nimero de horas de
indisponibilidade durante um periodo de avaliacdo mensal
representado pela configuracido de um objetivo de disponibilidade de
99,5%.

Periodo de avaliacéo

No inicio de cada periodo de avaliacio, os célculos de conformidade e
disponibilidade descartam sucessos ou falhas do periodo de avaliagdo
anterior e iniciam um novo. E possivel especificar periodos de
avaliacdo na faixa de semanal a anual. Os destinatarios do servico
podem preferir periodos de avaliacdo mais curtos com reunides de
revisdo mais freqiientes. Os provedores de servigo podem preferir
periodos de avaliagdo mais longos porque revisoes freqiientes
envolvem mais trabalho na preparacio de relatérios e
comparecimento a reunides de revisio.

Relatérios de avaliacio

Decidir quais recursos de relatério usar:

— As coletas de métricas do Service Desk relatam métricas do help
desk como disponibilidade do servigo, tempo médio para reparo e
numero de parada programada, com base em chamados e
incidentes registrados em relagéo ao servigo. Elas ndo comparam
métricas com objetivos. Entretanto, ao escolher configurar
coletas de métricas do Service Desk, o pessoal de GNS pode
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monitorar as informacées fornecidas durante um periodo de
avaliacdo visualizando os resultados da coleta programada ou
executando uma coleta ad hoc em qualquer momento.

— Osrelatérios da GNS disponiveis no Pacote de Relatérios da GNS
fornecem recursos de geracdo de relatério mais sofisticados em
comparacéo com coletas de métrica do Service Desk. Para
aproveitd-los ao maximo, os objetivos precisar estar definidos
para os principais indicadores de desempenho selecionados.

Configuracao do acordo de nivel de servico

Durante a fase de configuracéo, o pessoal de GNS é envolvido em
atividades para garantir que os servigos e recursos associados com 0
acordo de nivel de servigo sejam monitorados durante cada periodo de
avaliacdo. As atividades incluem as seguintes:

* Configuracio da hierarquia de servigo
¢ Configuracio do objetivo de métrica e nivel de servigo
¢ Configuracio de alerta de violacdo de conformidade

¢ Configuracio do relatério de GNS

Configuracao da hierarquia de servico

Para obter os servigos-padrao disponiveis no catalogo de servigos
(consulte “Catalogos de servigos” na pagina 130), o gestor de servigos
especifica quais recursos no CMDB séo utilizados para fornecer o servigo.

Os servigos com base no filtro de hierarquia sdo automaticamente
configurados de acordo com os itens de configuracio e servigos que o filtro
recupera do CMDB.

Configuracao do objetivo de métrica e nivel de servico

Para um servigo-padréo com base em uma definicéo de servigo, as
métricas que ja estdo na definicdo sdo automaticamente herdadas pelos
recursos na hierarquia de servigo. Se necessario, métricas adicionais
podem ser atribuidas a uma hierarquia de servigo especifica.

Para um servigo personalizado com base em um filtro de hierarquia, as
métricas precisam estar configuradas de acordo com as discussoes com o
cliente durante a fase de definicdo do ANS (consulte “Defini¢édo do acordo
de nivel de servigo” na pagina 134).
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Configuracao de alerta de violacao de conformidade

O administrador da GNS pode configurar alarmes de GNS para notificar
o pessoal apropriado sempre que ocorrer uma alteracdo no status de
disponibilidade ou conformidade. A vantagem disso é que ele néo
depende do pessoal de GNS para notificar alteragoes de status ao
monitorar informacdes de status de disponibilidade e conformidade do
console do OpenView.

Configuracao do relatorio de GNS

O administrador da GNS executa as tarefas necessarias para garantir
que o pessoal de GNS apropriado tenha as permissées de acesso corretas
para visualizar relatérios de GNS. Pode ser necessario que novas contas
de usuario sejam criadas pelo pessoal de GNS interno e atribuidas aos
perfis relevantes.

Garantia do acordo de nivel de servico

A fase de garantia comeca assim que o acordo de nivel de servigo se torna
ativo. Uma fase de garantia termina ao final de cada periodo de
avaliacdo. Durante a fase de garantia do ANS, o pessoal de GNS faz o
seguinte:

* Monitora o status de disponibilidade e conformidade dos servigos
monitorados relacionados a um acordo de nivel de servigo gerenciado.

® Visualiza as coletas de métrica do Service Desk mais recentes e as
verifica quanto a indicagdes negativas.

* Monitora o progresso dos esforcos para resolver os eventos que estdo
causando as indicagdes negativas nas coletas de métrica do Service
Desk.

* Responde a alertas que indicam uma alteragdo no status de
disponibilidade ou conformidade. Pode ser necesséario seguir
procedimentos de escalacéo de incidente estabelecidos para garantir
que a causa raiz da deterioracio na qualidade de um servigo seja
corretamente identificada e corrigida.

Avaliacao de acordo de nivel de servigco

Geralmente, a avaliacido consiste em reunides periddicas de reviséo do
servico. Elas acontecem normalmente logo apds o término de cada
periodo de avaliagéo.
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O principal objetivo das reunides de reviséo é avaliar os niveis medidos
de qualidade do servico.

O nivel de qualidade do servigo experimentado pelo cliente pode nédo
corresponder aos niveis relatados. Pode ser o resultado de métricas
selecionadas de forma insuficiente ou inadequada. A fase de avaliagdo
deve identificar melhorias nas métricas utilizadas para medir a
qualidade do servigo.

A fase de avaliagdo pode revelar que os objetivos de nivel de servigo
atribuidos néo séo realistas. Nesse caso, o pessoal de GNS deve iniciar
um programa de aprimoramento de servigo.
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Dicas de implementacao

Os recursos de GNS do Service Desk foram projetados pensando-se em
flexibilidade. Ao planejar a implementagio de um processo de GNS, os
gestores de nivel de servigco podem tirar vantagem dessa flexibilidade
adotando uma abordagem de implementacgio gradual. Essa se¢éo sugere
modos diferentes de se fazer isso.

Modelo do servico

Em complexas infra-estruturas de TI que incluem gestédo de operagées e
servicos de suporte externo além de servicos de negécios, pode ser
benéfico comecar registrando apenas ANSs e servigcos de negdcios e ndo
ANOs ou CSEs e sua respectiva gestéo de operacgoes e servicos de suporte
externo. As hierarquias de servigo podem ser estendidas para incluir
gestéo de operacgdes e servigos de suporte externo em uma data posterior.

Indicadores de desempenho

Os gestores de nivel de servigo e designers de servigo podem ser avisados
para comecarem configurando servicos monitorados para serem medidos
com um pequeno numero de indicadores de desempenho basicos.
Métricas adicionais podem ser acrescentadas se as existentes nio se
mostrarem adequadas.

Quando forem registrar pela primeira vez gestdo de operagdes e os
servicos de suporte externo, os gestores de nivel de servigco podem ser
avisados para medir seu desempenho utilizando apenas métricas de help
desk. Essa abordagem minimiza o consumo de servigos monitorados na
conta de liceng¢a do Pacote de Servigos.

Objetivos do nivel de servico

Os gestores de nivel de servigo e designers de servigco podem ser avisados
para comecarem definindo uma quantidade pequena de objetivos de
conformidade, ou talvez nenhum objetivo.

N4o é necessario especificar um objetivo para cada métrica. Coletar
valores de dados de métrica sem definirr objetivos permite ao pessoal de
GNS utilizar as métricas coletadas como uma base para estabelecer
objetivos realistas.
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Uma abordagem alternativa pode ser definir objetivos de métricas, mas
combinar com o destinatario do servigo de utilizar o primeiro periodo de
avaliacdo como um teste. Durante a fase de avaliagéo, ao término do
primeiro periodo, os provedores e destinatarios do servico devem
reavaliar os objetivos e negociar metas realistas e aceitaveis.
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