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CONTART

Tecnologia e Gestao

I.T.I.L. Assessment

Servico de identificacdo do nivel de
alinhamento e maturidade das atividades
atuais de TI em relacao aos padroes
propostos pelo I.T.1.L.

Fornece o diagnostico e as recomendacoes
de estratégia e atividades para o rapido
inicio de adocao, ou incremento no uso,

desse padrao aceito mundialmente.

A biblioteca I.T.I.L. (Information Technology
Infrastructure Library), desenvolvida pelo governo
britanico, € hoje o padrdo-de-fato para o
GERENCIAMENTO DE SERVICOS EM TI. E adotada em
milhares de empresas e possui mais de uma década
de uso e resultados efetivos demonstrados na pratica.

Os servicos inclusos no ITIL Assessment
compreendem workshops de equalizacdo de
conhecimentos sobre o tema, levantamentos através
de pesquisa, entrevistas e visitas técnicas.

Nossos consultores utilizam como instrumentos de
trabalho os textos oficiais do I.T.I.L, técnicas, modelos
e instrumentos adotados pela comunidade
internacional que pratica e suporta o desenvolvimento
dessa pratica, garantindo assim a aplicacdo dos
melhores conceitos e das melhores técnicas.

Nossa equipe é composta por profissionais certificados
e com grande experiéncia pratica em Sistemas e
Tecnologia de Informacédo. Assim podemos garantir o
perfeito equilibrio entre teoria e pratica.

Sao Paulo, Primeiro Semestre de 2005
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ITIL Assessment
Servico de avaliacao de alinhamento ao I.T.I.L.

A CONTART - Dromos Tecnologia e Gestao

A CONTART- Dromos Tecnologia e Gestdo é uma empresa de Sistemas e Tecnologia de Informacao
aplicados a automacao e gestdo de empresas. Nossas atividades abrangem metodologias, gestao de projetos,
processos e desenvolvimento em tecnologias de software e infra-estrutura. Nossas competéncias estao
disponiveis em nossas linhas de negdcios através das quais mantemos sempre uma intensa busca pela
produtividade e competitividade das organizacdes a que servimos. Tais competéncias sdo o reflexo de uma
equipe experiente e atualizada e de uma rede de parcerias com elevado histérico no mercado, marcado por
muitos casos de sucesso. Conhega mais sobre nossa empresa em www.dromostg.com.br

Solucoes

A DROMOS Tecnologia e Gestao oferece solugbes
que englobam concepgao, projeto, servigos e
produtos para a gestdo e automagao de empresas.
Nossos profissionais possuem formagdo e
experiéncia para selecionar e aplicar as melhores
metodologias e tecnologias na solucdo de uma
necessidade de sua empresa.

Nossas competéncias abrangem o alinhamento dos
esforgos em Sistemas e Tecnologia de Informacao
as estratégias de sua empresa, as habilidades para
0 mapeamento e otimizagdo de processos (incluindo
os indicadores operacionais e de planejamento de
desempenho), o plangjamento dos Sistemas
Integrados e da Infra-estrutura para suportar as
funcGes mais adequadas as necessidades de sua
iniciativa.

Faz parte desse conhecimento o dominio de todo o
ciclo de projetos dessa natureza:

= Concepgdo e planejamento

= DefinigGes conceituais e ldgicas

= Capacidades organizacionais e treinamentos

= Construcao de sistemas

= Projeto e integragdo da infra-estrutura

tecnoldgica
= Operagao continua e evolutiva da solugao

Nosso trabalho é baseado em praticas ja testadas,

aceitas e provadas internacionalmente (incluindo as
recomendacgdes do PMI, ITIL, BPMI, SEI, OMG e outras
grandes instituigdes internacionais). Nossas abordagens ¢
metodologias estdo continuamente sendo atualizadas e
incorporam as recomendagdes de institutos de pesquisas

fornecedores de produtos de tecnologia

Nossos servicos e solugdes estdo agrupados nas seguintes linhas de negocios:
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O que é 0 I.T.I.L. e porqué ele é importante

referéncia para a Gestdo de Servicos de TI. E a mais abrangente biblioteca disponivel

publicamente para “Service Provisioning & Management” e de longe a mais adotada pelas areas
de TI das grandes empresas e provedores de servicos. Foi criado na década de 80 na Inglaterra e é
mantido pelo “Office of Government Commerce” (OGC) Britanico. Seu primeiro objetivo foi o de
otimizar a gestdo dos servicos de TI no Governo Central Britdnico. Recebeu contribuicdes de
especialistas do mundo todo e na década de 90 foi disponibilizado para a comunidade e obteve a
adesao e colaboragao de centenas de empresas.

I T.I.L é um conjunto de livros [impressos e em CDs], que constituem um “framework” de

Porque adotar uma referéncia como I.T.I.L. ? Quem usa ?

Aumentar a satisfagdo dos clientes das areas de Sistemas e T.I. com os servicos prestados. Ampliar
e melhorar a comunicacdo com os usuarios. Alcangar elevada confiabilidade em infra-estruturas e
sistemas de missdo-critica. Ampliar a relacdo beneficio/custo dos servicos. Criar um “senso comum”
nas equipes (cultura) estdo entre os beneficios da adogdo do I.T.I.L.

E adotado hoje por mais de 10.000 grandes empresas no mundo todo. Sua adocdo estd muito
desenvolvida na Europa, Aust,rélia e Canada. Nos ultimos anos vem ganhando “momentum” nos
EUA, Asia e América Latina. E adotado essencialmente por: a) Grandes provedores de solucdes e
servicos: CA, HP, EDS, IBM, Microsoft; b) Desenvolvedores e fornecedores de pacotes especificos
para IT: CA, Remedy, Peregrine, BMC, IBM c) Empresas a procura de
certificacbes e “compliance”, entre elas as instituicbes do Sistema Financeiro REitles
internacional; d) Grandes instituicbes preocupadas com a exceléncia em TI: SENICN Sulpoxt
ABN-AMRO, General Motors, EDS, Siemens, Petrobras, Banco Central entre
muitas outras.

Como esta organizado o ITIL?

O ITIL esta organizado em LIVROS. Cada livro abrange um grupo de disciplinas
especificas. No total, o ITIL possui mais de vinte livros de referéncia em
distintas areas de sistemas e tecnologia da informacdo. Embora esse conjunto
seja abrangente, ha na verdade um subconjunto deles [ —

que se destaca e que se transformou em padrdo-de-fato, “ Service Delivery
sendo adotado amplamente pelo mercado. Esses livros
sao:

R Best Py
Planning to Implement
Service Management

Service Delivery
Service Support
Planning to Implement Service Management

Quais os principais processos ITIL adotados pelo
mercado?

Sem duvida, o conjunto principal de praticas
documentadas no ITIL que sao amplamente adotadas
pelo mercado sdo os processos de Service Management — gerenciamento de
servicos de TI - e que englobam os seguintes temas:

Este documento foi elaborado pela CONTART - Dromos Tecnologia e Gestao, nao podendo,exceto sob forga de lei, ser divulgado em
todo ou em parte por quaisquer meios de comunicagdo, ou mesmo repassada a terceiros, mesmo que somente para fins de

esclarecimento ou a titulo de exemplo, salvo quando autorizado por documento emitido pela Diretoria da empresa.Pg. 3de 12
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Service Delivery:
- Service Level Management
- Financial Management for IT Services
- Capacity Management
- Availability Management
- IT Service Continuity Management
- Customer Relationship Management

Service Support:
- Service Desk
- Incident Management
- Problem Management
- Change Management
- Release Management
- Configuration Management

Para cada uma dessas disciplinas, o I.T.I.L. recomenda CSF (fatores criticos de sucesso), KPIs
(indicadores), fluxos de tarefas, skills e organizacao, dados e requisitos de ferramentas, enfim, todas
as dimensdes de um modelo de processo. Entre os conceitos mais importantes consolidados pelo
ITIL estdo o de INCIDENTE, PROBLEMA e ERRO CONHECIDO, e as recomendacdes para adocao de
bases de informacdes comuns para todos os processos, como por exemplo o CMDB - Configuration
Management Data-Base.

Os objetivos do I.T.I.L. Assessment

nomeados, documentados ou ndo. Mas eles existem. Uma instituicdo pode ter um

processo de desenvolvimento de software muito maduro, mas ao mesmo tempo seu
processo de atendimento e suporte aos servicos prestados por TI pode estar pouco estruturado.
Outras instituicdes podem ter os processos de suporte e atendimento a usuarios bem maduros e
diferente grau de maturidade para um processo de controle financeiro de TI.

T oda instituicdo possui seus processos internos. Esses processos podem estar identificados,

Os servicos da CONTART-DROMOS para o ITIL Assessment avaliam o estagio

Os processos em Sistemas RIS ) ¢ 2
atual dos processos da instituicao, na area de Tecnologia de Informacao,

e Tl podem ser avaliados
em relagdo a um Modelo
de MATURIDADE e
CONFORMIDADE

apresentando o grau de maturidade e conformidade em relacdo ao
padrdo. Mostra onde a instituicdo estda mais preparada e onde ela esta
mais distante das recomendacbes. Fornece um diagnodstico detalhado dos
processos e do suporte tecnolégico atual. Ao final, com a intensa
participacdo da equipe da instituicdo, prioriza as atividades e apresenta

detalhadamente a estratégia e o “roadmap” de adogao do I.T.I.L.
Principais objetivos:

= Promover a equalizacdo dos conhecimentos da instituicdo acerca do I.T.I.L.

= Avaliar os processos atuais da instituicao vis-a-vis o modelo I.T.I.L.

= Apresentar um diagnostico do estagio atual da instituicdo

* Priorizar, com base na estratégia de gestdo da propria instituicdo, a rota para a total
adequacdo ao I.T.I.L.

= Apresentar a estratégia e o plano de adequacéo

Pg. 4 de 12
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Como os servicos sao desenvolvidos

s servicos sdo estruturados em quatro fases que permitem: a) promover o conhecimento

interno nesse tema,

preparando as equipes para contribuir ativamente com os

levantamentos; b) obter as informacdes dos processos atualmente adotados na empresa
e organiza-los em relagdo as disciplinas do I.T.I.L.; c) Avaliar o grau de conformidade das
atividades atuais; e, d) elaborar uma estratégia de adocdo, ou aprimoramento, da pratica. A
tabela a seguir explicita em detalhes cada uma dessas fases e as técnicas que utilizamos em cada
uma delas. O prazo de execucdo dependerd do contexto definido pelo cliente (veja as opgdes e
prazos em sessdo mais adiante nesse texto).

Fase
Equalizacéo

Levantamentos

Analise

Elaboragao do
Diagnostico

Técnicas

Reunides de inicio de atividades

Workshops sobre I.T.I.L

Distribuicdo de Literatura basica

Apresentagdo das atividades e explicagdes sobre as
informagdes que dependem dos colaboradores da
empresa.

Objetivos

Promover a equalizagdo dos
conhecimentos e expectativas dos
participantes em relagao ao I.T.I.L. e ao
Servigo de Assessment.

Obter as informagbes do ambiente
necessarias para avaliar o grau de
adequacao e maturidade das atividades
atuais em relagdo ao I.T.I.L

Pesquisas através de formularios

Entrevistas

Visitas técnicas aos ambientes

Coleta de Documentos em uso

Anédlise dos Sistemas em Uso

Documentagdo dos Macro-processos Atuais

Mapa Processos Atuais x Processos I.T.I.L.

Indice de maturidade e conformidade das praticas
atuais em relagao ao I.T.I.L.

Andlise de Ferramentas atuais e GAPS.

Estruturar as informagdes para permitir a
avaliagdo em relagdo as disciplinas do
L.T.I.L.

Efetuar a andlise de adequacdo e
maturidade das atividades atuais.

Organizar em relatorios, apresentar e
analisar em conjunto com o cliente, o
diagndstico, a analise de GAPS, a
estratégia proposta e o roadmap de
implantacdo recomendado.

Relatério de DIAGNOSTICO

Estratégia de Adequagdo ao L.T.I.L
Relatdrio de GAPs

Workshop de priorizagdo com o cliente
Plano de atividades (roadmap)
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Organizacao das atividades de projeto (macro-projeto):

A seguir esta o conjunto de macro-atividades previstas para o trabalho de I.T.I.L Assessment.
Nossos cronogramas de projetos sao elaborados seguindo as recomendagbes do PMI para
gerenciamento de Projetos, do I.T.I.L para as dimensdes de “Service Management” e das
melhores metodologias para mapeamento de processos, entre elas as recomendacoes do BPMI
americano (Bussiness Proccess Management Institute) e do BPMG europeu.

Etapas de nosso macro-cronograma:

GO0 - Gerenciamento do Projeto ( Processos de Iniciagcdo, Controle, Suporte e Encerramento do PMI)
GO01 - Atividades de Gestao do Projeto

G02 - Execugao do Projeto (Processo de Execugdo do PMI)
EO1 - Equalizacao

E01001 - Workshops de difusdao de conhecimentos sobre ITIL

E01002 - Apresentacdo de detalhes sobre as informagdes a serem coletadas

E02 - Levantamentos

E02001a - Planejamento Geral dos Levantamentos
E02001 - Pesquisa através de formulario

E02002 - Entrevistas

E02003 - Visitas Técnicas

E02004 - Coleta de Documentos em Uso

E02005 - Analise dos Sistemas em Uso

E02006 - Consolidagao das InformagOes Coletadas

EO3 - Analise

E03001 - Analise do indice de Conformidade e Maturidade Atual
E03003 - Analise de Ferramentas e GAPS

E04 - Diagndstico

E04001 - Elaboracdo do Relatério de DIAGNOSTICO

E04002 - Elaboragdo do Relatdrio de GAPS tecnoldgicos

E04003 - Workshop de Priorizagdo com Cliente

E04004 - Elaboracdo do Plano Estratégico de adequagdo ao ITIL
E04005 - Plano de Atividades de Adequagao (ROADMAP)

Pg. 6 de 12
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Perfis dos profissionais

s servicos sao desenvolvidos por uma equipe especializada em PROCESSOS EM
SISTEMAS E TI entre os quais, sdao mobilizados os seguintes perfis, ao longo dos

trabalhos:
Perfil Funcao no Servico de I.T.I.L Participagao
Assessment
Diretores de Servigos Garantir o atendimento as necessidades Parcial, nas reunides chaves e na revisdo dos trabalhos
do cliente e total aderéncia aos padrdes; | intermediarios e finais
Gerente de Projeto e Obter as informagdes do ambiente Cuida dos processos de INICIACAO, CONTROLE e (de
Execucgdo necessarias para avaliar o grau de acordo com o PMI). Cuida dos aspectos financeiros,
adequacgao e maturidade das atividades logisticos e contratuais.
atuais em relagdo ao I.T.I.L Responsavel pelo processo de EXECUGAO (base PMI).
Gerenciar as atividades diarias e Planeja e distribuiu as tarefas. Cuida da selegao e
participar da execugao dos servigos de alocagdo dos recursos. Coordena e supervisiona a
Assessment. Aportar conhecimento execugao das tarefas de toda a equipe. Suporta a
especializado a execugdo das atividades. | equipe com conhecimentos especializados na area.
Atua na execugao das entrevistas, visitas e revisdo de
todos os documentos do projeto
Consultores especializados | Executar as atividades diarias dos Executam as tarefas de todo o projeto. Atuam na
em PROCESSOS em servigos de Assessment. execugao das entrevistas, visitas e elaboragdo de
SISTEMA E TI todos os documentos do projeto

Trés opgoes, para vocé partir do ponto certo.

ossa equipe desenvolveu trés opcdes cujo objetivo é permitir que sua instituicdo obtenha o

melhor resultado desse nosso trabalho. As empresas que ainda nao contam com qualquer

abordagem estruturada para implementagdo dos padrdes de referéncia podem partir de uma
assessoria mais simples que indicard o caminho correto para o inicio de adocdo dessas melhores
praticas. Aquelas empresas que ja possuem atividades de adogdo do I.T.I.L podem obter bons
resultados com trabalhos mais detalhados em cada um dos processos.

Em todas as opcOes apresentadas a seguir, as etapas dos trabalhos sao as mesmas descritas
anteriormente. Os esforcos, prazos e foco em cada uma delas é que serd dependente da opcdo
escolhida. Seja qual for seu cenario, nossa metodologia Ihe trard grande resultado e nossa equipe
estd pronta para assessora-lo. As opgoes sao:

I.T.I.L - Starter: Destinado as empresas que estdo iniciando a adocdo do I.T.I.L e desejam avaliar
sua situacdo atual, compara-la com o padrdo e desenvolver seu plano geral de adocdo. Nessa
avaliacdo sdo selecionadas quatro disciplinas do ITIL e a empresa é avaliada em relacdo a esse
conjunto. Em geral sdo avaliadas as seguintes disciplinas: Service Desk, Incident Mgt, Problem Mgt e
Change Mgt.. Nossa equipe determina, juntamente com o cliente os melhores e mais significativos
processos que devem ser avaliados em cada empresa.

Prazo: Trés semanas Investimento: R$ 22.500,00 *

! Todos os valores aqui apresentados ja incluem os impostos. As despesas de deslocamento e hospedagem para atividades
desenvolvidas fora da Grande Sao Paulo deverao ser reembolsadas pela empresa cliente.
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I.T.I.L - Process Review: Destinado as empresas que ja iniciaram a adocdo de seus padrdes e
desejam um diagndstico preciso do estagio atual e da maturidade de cada um de seus processos.
Nossos servicos sdao conduzidos com base em cada uma das disciplinas e podem ser contratados
modularmente em funcdo da necessidade atual. Exemplos de alguns conjuntos de processos ja
contratados pelos nossos clientes sdo: A) Service Desk + Incident Mgt. + Problem Mgt.; B)
Service Desk + Incident Mgt + Change Mgt; C) Problem Mgt + Change Mgt + Configuration Mgt.

Prazo: Funcdo do nimero de processos I.T.I.L. Uma semana por disciplina do I.T.I.L.
Investimento: R$ 11.950,00 por disciplina do I.T.I.L 2

Obs: Projetos que envolvam grande numero de processos, acima de 6, podem ter o plano de
projeto otimizado. Nesse caso faremos uma proposta especifica com redugdo do valor total.
Consulte-nos.

I.T.I.L - Full Assessment: Destinado as empresas que ja possuem boas iniciativas em
processos na area de Sistemas e TI e desejam ter uma radiografia precisa de seu estagio atual,
da maturidade de cada um dos processos e da integracdo entre eles. Nesse cenario nossa equipe
avalia todas as 12 disciplinas de “Service Management” e apresenta a situagdo e recomendacoes
para cada uma delas. A empresa terd também o diagndstico sobre a integracdo entre os diversos
processos.

Prazo: Entre 2 e 2,5 meses
Investimento: R$ 87.950,00

SOLICITE AOS NOSSOS REPRESENTANTES
UMA AVALIACAO DE SEU CENARIO
E UMA PROPOSTA ADEQUADA AS NECESSIDADES DE SUA EMPRESA.

2 Todos os valores aqui apresentados ja incluem os impostos. As despesas de deslocamento e hospedagem para atividades
desenvolvidas fora da Grande Sao Paulo deverdao ser reembolsadas pela empresa cliente.
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Exemplos de Instrumentos de Trabalho e Entregaveis

Mapa de Conformidade e Maturidade em relacao aos processos do ITIL:

= Indica para cada disciplina do ITIL a
Sltuagéo encontrada na empresa Average Process Score - all participants, all questions

= Engloba as seguintes disciplinas:
o Service Desk
Incident Management
Problem Management
Configuration Management vty Managerment
Release Management
Change Management
Service Level Management
IT Service Continuity Mgt.
Financial Mgt. For IT
Availability Management Senice Lavl Mansgement felease Management
Capacity Management Crange Uisnagemert
Security Management

Senice Desk
1

Capacity Management Security Management

Incident Management

Plot Area

IT Senice Continuity Management Configuration Management

Financial for IT

Probls
o

x

O O O o0 O O 0O O O O O

Instrumentos e técnicas de mapeamento da situacao atual dos SERVICOS em TI:

= Avaliar se os objetivos estdo definidos seguindo os critérios SMART (Specific, Measurable,
Achievable, Realistic, Time related)

= S3do efetuadas medidas e avaliagOes efetivas? (matriz de
indicadores da figura a esquerda)

INDICADORES (ITIL)

= S3o adotadas técnicas e referéncias para “Benchmark”
[comparar com normas, padrdes e referéncias de sua area
de atuacao]

= Conhecer a percepcao dos servicos prestados

» Estagio da Cultura e das pessoas para o Service
Management. Quanto a empresa ja conversa em T i I e
termos de SERVICOS e Niveis de Servicos. Analise
das atribuicbes atuais vis-a-vis as fungoes
necessarias ao ITIL (matriz da figura).

Fornecedor

|Geréncia de Incidentes
[Notificaco de incidente A ] I 1

[Registro da Informagao A R
Classificaco do Incidente RIC c
Diagnéstico do Incidente R c

Consuited
Informed

=101 >,

= Ferramentas Tecnoldgicas de suporte aos processos
ITIL
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Planilhas padronizadas de pesquisa para
levantamento de processos e sua
maturidade:

Contém um conjunto de questdes que
devem ser respondidas pelos usuarios-
chave e pelas equipes de Sistemas e TI

Refletem e capturam o nivel de
conhecimento na empresa e maturidade
percebida de cada um dos processos.

As planilhas foram desenvolvidas com
conteudo distinto para os levantamentos
junto aos usuarios e junto ao pessoal de
TI, levando-se em conta que cada um
deles tém perfis e funcdes distintas nos
processos.

As planilhas sdo de facil entendimento e ag
padronizadas para permitir o trabalho esta

ITIL Assessment
Servico de avaliacao de alinhamento ao I.T.I.L.
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pih changes., End Review. . [

7 s | 4| | RIEN|

(H] Fle Edt Wew Inset Format Took Data  Window Help -8 x
A3 T XA
Al BlC] D [ E F H T T 1J] K =
| 1| PROJETO XXXXX
2 ) ITIL ASSESSMENT
B u
| 2| GESTAO DE INCIDENTES - Vi io
5 Estagio Atual
[} Area Valor Descri
7 ftem
8
| 9 | [Prerequisitos essenciais
10| San gerados e mantidos 0s registros de incidentes para todos os incidentes relatadas 3 Existente e formalizado
K 0s Incidentes sao classificados pelo Servide Desk antes de a0s 2 Existerte e fracamente adotad:
12| Ha urn GERENTE de Incidentes avel pelo e dos incidentes 1 Inexistente ou desconhecido
13
[ 14| [Intengéo e cultura de gerenciamento
15 | Hé compromisso em reduzir o impacto de incidentes através de sua resalugéa répida 2 Existente e fracamente adotadc
16 | Hé compromisso da administragée, orgamenta e recursos dispaniveis para a gestdo de incidentes 1 Inexistente ou desconhecida
EH Hé compreensdo das diretrizes de negdcios para orientar as priorizagdes no tratamento de incidentes 3 Existente e farmalizado
18 | H4 treinamento/capacitag e para os agentes de atendimentos e gest4n de incidentes 1 Inexistente ou descanhecida
19
[20|  [Capacidades de Processo
| 21 | O processa de gerenciamento de incidentes estd definido publicado e compreendido por toda a organizagdo 3 Existente e formalizado
| 22| Ha uma base-de-dados com os registros e detalhes dos incidentes (stualizada regulammente) 1 Existente , formalizado, forteme
|23 | Tados o3 incidentes séo gerenciados em conformidade com os Niveis de Senigos acordados (SLAs) 1 Existente , formalizado, forteme
| 22| Existe um procedimento para atribuir, acompanhar e comunicar o progresso de incidentes 3 Existente e formalizado
| 25 | A Gerencia de Incidentes mantém e iveis, as es de progresso de ¢ 1 Inexistente ou desconhecido
| 26 | Ha um procedimento para o fechamenta dos incidentes que englobe verificagéo com o usudrio final 3 Existente e formalizado
| 27 | A Gerencia de Incidentes esta suportada par recurses de segundafterceirn niveis e pessoal externo para faze 1 Inexistente ou desconhecido
| 26| A Geréncia de Incidentes caordena a mobilizagdo de recursns em situagan de incidentes GRAVES 1 Inexistente ou desconhecido
|29 | Ha analise de esforgas, custos e skills sendo alocadas e demandados visando otimizar o atendimenta 1 Inexistente ou desconhecido
a0
31| [Processo d Incident Management Definido Formalmente
32 | Definigén farmal dos objetivos e metas da Gestdo de Incidentes 3 Existente e farmalizado
33 | Definigéo formal do Escopo da Gestéo de Incidentes 4 Existente , formalizadu, forteme
134 Definigén das fungées e organizagdo que suporta a Gestdo de Incidentes 3 Existente e farmalizado
{ 35 | Ha claramente a fungdo de GERENTE DE INCIDENTES ? 3 Existente e formalizada
{ 36 | Definigéo e entendimento do fluxo da Gestdo de Incidentes 4 Existente , formalizadu, forteme «
1« » v\ Incident Management / Sheet2 / Tabelas de Apoio / | 3 = >
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e ITIL Assessment
CONTART Servigo de avaliagdo de alinhamento ao I.T.I.L.

—" Tecnologia e Gestido E

Mapa da Arquitetura Tecnolégica atual x Modelo recomendado pelo ITIL:

m— m—
The business, Customers or users

= Usa como base uma arquitetura-
referéncia para sustentacao ao
ITIL;

= Evidencia os sistemas que
suportam os processos na
empresa;

= Identifica e aponta as fungdes nao
cobertas pelos sistemas atuais;

= Evidencia as caracteristicas da
arquitetura atual;

= Relata caracteristicas adicionais
necessarias para adequacao ao

I'{IL I()ausentes na arquitetura Py T I I N e
atual); — |

» Evidencia os conceitos e entidades chaves necessarias para garantir a sustentagdo tecnoldgica ao
ITIL, entre eles:

O conceito e catalogo de servigos de Sistemas e TI

Base de conhecimento compartilhada e acessivel pelo Service Desk

Os conceitos incidente x problema x erro conhecido

As bases integradas de CMDB, os registros de CI (ativos), entre outros

O suporte aos diferentes processos

O O O O O

| The business, Customers or users

W""" =

o -

100% Suportados:

CA - Servide Desk
IBM - Domino (KM)

\l
E‘IDB (km_}_{

. ‘ c1's
A1 Relotionshies

Este documento foi elaborado pela CONTART - Dromos Tecnologia e Gestdo, ndo podendo,exceto sob forga de lei, ser divulgado em
todo ou em parte por quaisquer meios de comunicagdo, ou mesmo repassada a terceiros, mesmo que somente para fins de

esclarecimento ou a titulo de exemplo, salvo quando autorizado por documento emitido pela Diretoria da empresa.Pg. 11 de 12




(’ ITIL Assessment

CONTART Servigo de avaliacao de alinhamento ao I.T.I.L.
RIROMUS)

Relatério de DIAGNOSTICO (pontos-chaves do indice de referéncia):

» Indice de Conformidade e Maturidade dos Processos na Instituicdo (em relagdo ao ITIL)
* Pontos criticos identificados

» Melhorias rapidas possiveis (“quick-wins")

» Sao efetuadas medidas e avaliagOes efetivas?

Plano Estratégico de Adequacdo ao ITIL e Roadmap (pontos-chaves do indice de
referéncia):

* Premissas gerais da estratégia de adequacdo ao ITIL

*= Objetivos de suporte ao negdcio

* PriorizagOes consensadas

» Etapas de adogao, objetivos e resultados parciais em cada etapa

= Plano de Adocdo (macro-cronograma,
figura a esquerda) elaborado com base
em:

o Processos recomendados pelo PMI
(PMBoOK)

o Fases recomendadas pelo I.T.I.L. -
Livro de Implantacao (“Planning to
Implement Service Management)

o Técnicas e Dimensoes de
documentagdao e implantagcdao de

PROCESSES GROUPS

Qualivy Assuramce

cxmrer st processos: linguagem de
— documentagao de processos,
———— dimensdes que incluem: Objetivos,

métricas, skills, fluxos, etc.
= Mapa de responsabilidades

CONTART- Dromos Tecnologia e Gestao
Rua dos Trés Irmaos 201 - Cj. 41

Cep: 05615-190 - Sao Paulo - SP

Tel: +55(011) 3722-2335

Fax: +55 (011) 3726-7734
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