Consultoria

Dentro de uma organização, devemos obter as informações de cada processo de um setor. Pois os mesmos podem utilizar a infra-estrutura do T.I. Tais como hardware, software e rede. Preciso conhecer a demanda para oferecer a infra-estrutura correta.

Ex: O setor de limpeza. Área na qual não se tem nada referente à estrutura do T. I.

Processos Operacionais

Serviço de Suporte

Gerenciamento de Configuração

Tendo o conhecimento de todos os componentes da infra-estrutura da organização, posso relacionar cada componente com incidentes, problemas, alterações, versões.

Todas estas informações dos componentes devem ficar no CMDB (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuração)

Seu banco de dados deve estar disponível aos Help Desk para que a falha de possíveis componente possa ser resolvida de forma rápida.

Ex: Em uma organização primeiro preciso obter todo o tipo de informação possível da infra-estrutura para assim poder criar um banco de dados. Com as informações no banco, poderei verificar de forma mais eficiente e prática possíveis relações com outros serviços dos quais podem ser:

· Quantidade de incidentes referentes a determinado serviço ou atividade

· Ultimas versões instaladas de um software

Gerenciamento de Alterações

As alterações só podem ser realizadas com o total conhecimento da infra-estrutura, pois assim uma análise de impacto pode ser feita. As alterações podem ser desde um novo hardware ou uma nova versão de software ou uma nova documentação referente a alguma versão nova do software.

Os detalhes serão documentados no Acordo de Nível de Serviço para garantir que os usuários conheçam os procedimentos para solicitação de alterações e o tempo para a implantação.

Ex: Conhecendo a infra, posso ter a noção de quais componentes posso alterar em relação a suas especificações. Com elas defino os impactos que terei diante de alguma alteração.

Se por um acaso a senha do administrador do servidor for trocada e tiver softwares que dependem dessa senha para alguma acesso a rede, deverei saber o impacto que isso me causara em relação aos serviços que ficaram inoperantes devido a essa alteração.

Gerenciamento de Versões

Podendo estar relacionada com o Gerenciamento de Incidentes e de Problemas, podemos ter o controle no CMDB para eventuais interrupções que possam vir a acontecer decorrente de Mudanças ou Alterações.

Ex: A substituição de uma versão mais nova por outra mais velha pode acarretar um incidente e um problema futuro.

Gerenciamento de Incidentes

Todas as informações estando no CMDB, as incidências de problemas tenderam a diminuir, pois se não tivermos o Gerenciamento de Problema e de Alteração trabalhando juntos, novos incidentes poderão acontecer. Todos os registros de incidentes, problemas, erros conhecidos e alterações devem estar na mesma CMDB.

Gerenciamento de Problemas

Toda a informação deve ser precisa, pois encima dos incidentes, será possível encontrar a causa raiz dos incidentes reportados. A relação com o Gerenciamento de Disponibilidade identificará as tendências e obter ações corretivas.

Ex: Foi relatado um incidente em um PC, onde o mesmo resultou em um problema onde era necessário fazer alguma modificação de hardware. Verifico com o Gerenciamento de Disponibilidade se é possível e quais os recursos que tenho para poder efetuar a troca.

Processos Táticos

Serviço de Entrega

Gerenciamento de Finanças

Precisa conhecer os componentes que fazem parte da infra-estrutura utilizada por cada unidade de negócio. Componentes estes que se encontram no CMDB do Gerenciamento de Configuração.

Gerenciamento de Níveis de Serviço

Identifica os acordos de níveis de serviço, de contratos, etc, com terceiros para garantir que qualquer impacto na qualidade de serviço seja mantido dentro de um padrão mínimo.

Ex: A Telefonia da empresa esta com defeito, e o Gerenciamento de Níveis de Serviço deve analisar os contratos com terceiros contratados coisas como tempo de resposta para determinada interrupção,etc.

Gerenciamento de Capacidade

Monitora o desempenho dos componentes dos sistemas. Trabalha em conjunto com as soluções dos incidentes e identificação dos problemas e avalia as alterações, para verificar o impacto sobre a capacidade e desempenho.

Ex: Sabendo dos incidentes e problemas e suas alterações, posso averiguar o desempenho dos equipamentos ou sistemas da Infra-Estrutura, assim tendo a visão de impacto sobre o desempenho desses componentes.

Usando um exemplo de um módulo de um sistema, posso verificar o seu desempenho mediante a monitorações de incidentes ou problemas anteriores, assim podendo medir um impacto e o desempenho dessa alteração de um módulo.

Gerenciamento de Finanças de TI

Todos os custos de TI devem ser passados pelo Gerente que administra as finanças. Deve saber recuperar os custos com o auxilio do Gerenciamento de Capacidade, Configuração e Nível de Serviço para identificar os custos reais por serviço.

Gerenciamento de Disponibilidade

Este processo requer o entendimento dos motivos pelos quais os serviços de TI apresentam falhas e o tempo utilizado para colocar o serviço em operação novamente. O Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas oferecem uma entrada chave para garantir que as ações corretivas apropriadas estão em curso. 

Ex: Aconteceu um incidente onde o pessoa ou grupo não pode ficar inoperante, então o Gestor de Disponibilidade precisa de imediato verificar alternativas para disponibilizar um equipamento se for o caso.

Gerenciamento de Continuidade de Serviços de TI

Analisa as alterações no negócio e na infra-estrutura. Após uma interrupção, os serviços devem ser continuados. Os dados do Gerenciamento e Configuração são necessário para facilitar a prevenção e o planejamento.

Ex: A empresa necessita de uma mudança física onde a mesma foi autorizado e realizado, porem, tivemos uma interrupção relacionada com um equipamento de hardware. O Gestor de continuidade acessando o CMDB terá as informações necessárias sobre o equipamento e garantirá uma solução rápida para que os serviços continuem. 

