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\troduca

* Tl como instrumento de sustentacdo dos negocios
* Integracao dos processos de gerenciamento de servigcos
* Governanca de TI
e Modelos de gestao (ex.: Cobit, ITIL, ISO, CMMI)
* Gerenciamento orientado a processos
* Gerenciamento de mudancas

e Mudancas (ex.: atualizacbes, correcoes, novos sistemas)
- um dos maiores responsaveis pelas falhas nos sistemas
« resposta natural

e Minimiza impactos
e Métodos e procedimentos padronizados
* Sistema para Gerenciamento de Mudancas
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* Desenvolver um sistema web para gerenciar mudancas na infra-
estrutura de Tl, em conformidade com o conjunto de melhores
praticas sugeridas pela biblioteca ITIL

permitir o gerenciamento de usuarios do sistema (insercao,
exclusao, alteracéo e consulta);

permitir o gerenciamento de itens de configuracao (insercao,
exclusao, alteracéo e consulta);

permitir aos interessados efetuarem solicitagcoes de mudancas
através do sistema,;

possibilitar a avaliagcao das solicitagcdes de mudancas pelo gerente
responsavel e pelo comité de mudancas;

possibilitar a consulta a solicitagdes de mudanca em seus diversos
estagios de implementacao;

permitir a interacao entre executores e testadores de forma que
suas atividades figuem registradas no sistema,;

permitir gerar estatisticas atraves de relatorios e consultas.




overnanca de T

* Estruturas e processos visando garantir que a Tl suporte
e maximize os objetivos e estratégias da organizagao

* Permite controlar, medir e auditar a execugao e a
qualidade dos servigos, equilibrando os riscos do retorno
sobre os investimentos (ROI — Return Over Investment)

* Viabiliza o acompanhamento de contratos internos e
externos

» Define condicbes para o exercicio eficaz da gestao com
base em conceitos consolidados de qualidade

» Alinha a estrategia de Tl com as do negdcio

* Permite maior capacidade e agilidade para novos
modelos de negocios ou ajustes nos modelos atuais

* Mantém os riscos do negocio sob controle




sovernanca de
Metodologias e Frameworks

— R ®e] o]}

e Focado em controle e auditoriade Tl

— BLLLLE

e Focado em gestao de servicos de Tl

mm CMMI

e Focado em desenvolvimento de software

m 15017799

e Gestao de segurancada informacao




ei Sarbanes Oxley - SOX

Promulgada nos EUA pelos Senadores Paul Sarbanes e
Michael Ox em 2002

Em resposta a escandalos ocorridos envolvendo grandes
empresas americanas devido a fraudes contabeis

Estipula que os gestores devem estabelecer e manter
uma estrutura de controle e procedimentos

Tl atua como papel fundamental em muitos processos do
negocio

Serve como forma de inibir acdes fraudulentas nos
Sistemas de Informacao

Lel 3380 do Banco Central do Brasil
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* Modelo de gestao
criado pelo Information
Technology
Governance Institute
(ITGI)

* Baseado em
principios:
» Requisitos do negocio
e Recursos de Tl
* Processos de TI

Recursos
de Tl

Requisitos do
Negocio




* As organizacOes sao classificadas de acordo com
sua maturidade (semelhante ao CMMI)

Nao definido
Inicial
Repetitivo
Definido
Gerenciado

Otimizado




“Componentes do Cobit

* PublicacOes (impressas ou online)
e Executive Summary
e Framework
e Control Objectives
e Audit Guidelines
e Implementation Tool Set
e Management Guidelines
» Certificacao
e CISA — Certified Informations Systems Auditor
e CISM — Certified Information Security Manager




~omponentes do

* 4 dominios
Planejamento e Organizacao
Aquisicao e Implementacao

Entrega e Suporte

Monitoramento

» 34 objetivos de controle de alto nivel
» 318 objetivos de controle detalhados




Criado em 1980 pelo CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) e transferido ao OGC
(Office of Government Commerce) do governo britanico

Revisado e reorganizado em 2002
Recentemente (Maio/07) lancada versao 3.0

Estrutura de padrdoes e melhores praticas para gerenciar
0S servicos e infra-estrutura de T

Altamente integrado a norma I1SO 20.000
Framework de dominio publico

ITSMF — criado para dar suporte, influenciar e
aperfeicoar o modelo




strutura do ITIL

* The Businnes
Perspective

* Application
Management

» Service Dellivery
* Service Support

¢ |CT Infrastructure
Management

* Security Management




e Service Level
Management

* Avallability Management
* Capacity Management

* Financial Management for
IT Services

* IT Service Continuity
Management




* Incident Management
* Problem Management

* Configuration
Management

* Change Management
* Release Management
* Service Desk




R

udancas

E o processo de controle de mudancas na infraestrutura, ou
qualquer aspecto do servico, de maneira controlada,
possibilitando sua aprovacao e ocasionando o minimo de
Interrupcao.

Mudanca

 adicao, modificagcao ou remogao de hardware, rede, software,
aplicacOes, ambiente, sistemas, configuracoes de estacoes e
toda documentacéao relacionada.

Objetivos
e Minimizar os impactos relacionados
* Manter a qualidade do servico
* Melhorar a organizacao das operacoes de rotina
Deve estar alinhada com a gestdo de mudancas do negdcio

Concebida para garantir a execucao do processo de forma
eficiente

Metodos e procedimentos padrozinados
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Assesses impact | uthorises Change | | Controls release of
mew version of
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hardware if
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» Solicitacao de mudancas

* Registro e aceitacao

* Alocacao de prioridade

» Categorizacao de mudanca

* Reuniao do Comité de mudancas

* Avaliacao de recursos e impactos

* Aprovacao da mudanca

* Preparacao testes e implementacao
* Revisao da mudanca




rocesso basico

Submete a avaliaggo——»

Solicitagao de Mudanga Gerente Executor

Comité de Mudangas

Submete a teste

<«—Teste OK————

Testador




Sistemas d rcado

SYNERGY/Change

BMC Remedy Change Management

Serena ChangeMan

IBM Rational ClearCase
INSITE4




Yesenvolvim

* Concepcao
* RUP
e Levantamento dos requisitos
e Organizacao dos requisitos
e Planejamento do desenvolvimento
» Elaboracao
» UML
e Enterprise Architect 5.0
e DBDesigner 4.0
e Contrucao
e Dreamweaver 6.0

e EasyPHP 1.7
« PHP 4.3.3
« MySQL 4.0.15
- Apache 1.3.27
e HTML + PHP

e Javascript

ento




* O sistema deve permitir a efetuar solicitacbes de mudanca;

* O sistema deve permitir a realizacao de avaliacao inicial (filtrar requisi¢coes e alocar
prioridade) pelo gerente de mudancas

* O sistema deve permitir que as solicitagdes de mudanca sejam avaliadas pelos
membros do comité;

¢ O sistema deve permitir que as orientacdes para o0 plano de testes sejam registradas
na solicitacdo de mudanca pelo gerente;

* O sistema deve permitir que o plano de back-out seja registrado pelo executor;
¢ O sistema deve permitir que as solicitagdes de mudanca sejam testadas;

* O sistema deve permitir que as orientagdes de implementacao sejam registradas pelo
gerente;

* O sistema deve permitir que as a¢bes de implementacao sejam registradas pelo
executor;

* O sistema deve permitir que as solicitacdes de mudanca implementadas possam ser
avaliadas pelo gerente;

* O sistema deve permitir que as solicitagcdes de mudanca sejam revisadas pelo
gerente;

* O sistema deve permitir que as solicitagdes de mudanca sejam encerradas pelo
gerente;
: | : 3 e e : Aty |




equisitos néo fu

* O sistema devera permitir acesso
estacao conectada a Internet

um numero Uunico

executada

ser utilizado um short name.

\

e - ——

ncionars

e O sistema somente deve ser acessado mediante nome
de usuario e senha previamente cadastrados

a partir de qualquer

* As solicitacOes de mudanca devem ser identificadas por

* O sistema deve enviar alerta por correio eletronico para
0 envolvido na etapa seguinte do fluxo de execucao da
solicitacao de mudanca confirmando a tarefa a ser

* O nome de usuario para autenticacao no sistema, devera




asos de uso

ud Diagrama de Casos de Uso /

Gestao

Solicitante

1SN

Gerente de Mudangas

=

Executor

=

Administrador do
sistema

mudangas

UCO03 -
Implementar
Mudanca

Usuarios

UCO02 - Avaliar

UCO06 - Gerenciar

de Mudanca

UCOL1 - Solicitar
mudanga

UCO5 - Encerrar
SM

UCO04 - Testar
mudanca

UCO7 - Gerenciar
Itens de
Configuracéo

Comité de mudancas

Testador

Gestao de
Configuracéo
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interface

sd Diagrama de estados de interface - Solicitar Mud  anca /
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Initial
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OK mudanca"

Logoff

( Mensagem \/ "Confirmar" Aguarda dados da
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Solicitacao de Mudanca




Telade Logi
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Menu de Servigos

] Solicitar Mudanca
/] Minhas Mudangas
g Consultar Mudancas
9 Relatérios

il cadastro Usudrios
g Consulta Usuarios
|if_'{ Cadastro Itens

[T consultar Itens

E* Mudancas a Awvaliar

E‘ Mudancas a
Implementar

o Mudancas
Implementadas

[} Mudancas a Revisar
[ Mudancas a Configurar

[+ Mudancas a Testar
1. Noticias

@ Ajuda

7% Sobre

Fl Logoff
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Seja Bem Vindo ao SGM Marcelo Carvalho Martins




Menu de Servicos

= Solicitar Mudanca
d Minhas Mudangas

g Consultar Mudancas
2 Relatérios

Data: |08/06/2007

Solicitante: |Marcela

Carvalho Martins |

Fone: 2?‘_0?

ﬁ Cadastro Usuarios

Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento
Folha Pag

-

[T consulta Usuarios Dascricio: |
|d Cadastro Itens =
7 Consultar Itens =
O Mud Aok Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, -
b i stk e e . |lentiddo excessiva)
o Mudancas a g
Implamentar -
E" Mudangas =
Implementadas Continuacdo dos problemas e constantes reclamacdes por “
E" Mudangas a Revisar _EMP"S da “i‘_' parte do RH
E* Mudancas a Configurar - ) i =
[ Mudancas a Testar _—
& Noticis Data da Proposta:  |01/07/2007
@ Ajuda i Urgente A=
7% Sobre N - " Alta Impacto no Ambiente: * Média
Priorid; Solicitada:
B3 Logoff & Media " Baixa
" Baixa
' sim & 5im
Reboot: Ambiente Parado:
™ n3o " n&a
a"’:r;e“:tef' fie I Software I
Businnes Objects -
SAP
Itens Afetados: ahB +
Sisterma Operacional
Symantec Antivirus
Windows 2000 Server
Windows NT Workstation ﬂ
i. Baixar a atualizacdo no endereco: -
http:/fwww.ficticio.egm.br/dowloads/folha_pag.zip;
2. Extrair os arquivos em uma pasta temporaria;
Detalhes: 3. Copiar os arquivos para a pasta ciffolha_pag
(=obrescrever);
4. Reiniciar o servidor
-

Confirmar |

| Limpar |

ttp: fFerrariifinalisal_mud.php

I I




= e
valiacao da Geréncia

»# Sistema de Gestéao de Mudanga

= Solicitar Mudanca

- 5 R FE EFEEAEESEAERNEENEEEEEEEEN NS

Menu de Servicos Mudancas a Avaliar

!._'I Minhas Mudancas

S Logoff

[ consultar Mudancas Dt.Abertura  MNamero  Solicitante Prioridade Solicitada
%Relatﬁrius 08/0e/2007 28 Marcala Carvalho Martins Urgente
[ Mudancas a Avaliar 08/ 0e/2007 29 Marcelo Carvalho Marins Urgente
Mudancas a 08/ 06/ 2007 31 Marcelo Carvalho Marins Urgente
Eﬂ Implementar
5 Mudancas
Implementadas
[* Mudancas a Revisar
L/ Noticias
@ Ajuda
f} Sobre




T
valiacao da Ger

éncia

Avaliagdo da Mudanca

Dados da Solicitagao

Nomero: 20

Status: Avaliagdo

Data de Criacdo: 08/0&8/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descrigao: Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Motivo da Mudanca: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddoc excessiva)

Efeitos da nao
implementacio:

Continuacdo dos problemas e constantes reclamacgdes por parte do RH

Avaliagio da Geré

Data da Proposta: 01/07/2007

Prioridade Solicitada: Média Impacto no Ambiente: Meédioc

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)

ncia

Confirma Prioridade: IMédia VI

Categoria:

IMenDr vI

Em principio ndo ha riscos conhecidos, mas devem ser -
feitos testes exaustivos durante pelo menos 1 dia

Prosseguir

| | Rejeitar




7 Solicitar Mudanca

# Sistema ce

Menu de Servicos Mudangas a Avaliar

d Minhas Mudancas

@ F A N EE ENENENEEENATENENEEEREENENEN NN

Gestao de Mudanga

Dt. Abertura
D Consultar Mudancas o806/ Z007
Q-' Mudancas a Avaliar 07/ 05/2007
i/ Noticias 13/05/2007
@ Ajuda 16/05/2007
7% sobre 13/05/2007

F} Logoff

H 2

||—"||—"|D:l|h.'l|l'.n.'lz
et I ol

Solicitante
Marcelo Carvalho Martins

Marcelo <. Martins

Marcelo <. Martins

Marcelo <. Martins

Usudrio Mormal

Prioridade Solicitada
Urgente

Baixa

Baixa

Baixa

Baixa

Categoria
Menor
Media
Media
Maior
Indefinida




Menu de Servicos

= Solicitar Mudanca
d Minhas Mudancas
[ consultar Mudancas
a Relatdrios

I
Dados da Solicitagio
Niamero: 31

[} Mudancas a Avaliar Status: Autorizada

i/ Noticias Data de CHagdo: 08/06/2007

@ Ajuda Solicitante: Marcelo Carvalho Martins
'.‘3 Sobre Descricio: asd

Fj Logoff Motivo da Mudanca: asd

Efeitos da ndo

implementacio: asd

Data da Proposta: ol1/07f2007

Prioridade Solicitada: Urgente Impacto no Ambiente: Alto
Reboot: Sim Ambiente Parado: Sirm
Detalhes: asd

Confirma Proridade: Urgente

Rvaliacéo da Geréncia

Categoria: Menor

DescHcao: Aprovada sem problemas

Rvaliacao do Comite de Mudancas

N&o ha impacto previsto nas operacdes diarias, mas devem ser considerados
aspectos funcionais durante os testes

Estimativa de Impacto:

1 Analista de Suporte
1 Analista de RH

Estimativa de Recursos: 1 Analista do fornecedor

Agendamento: Cata: | 02/07/200 Hora:

Responsavel: Airton senna, [~

| Airton Senna
Autorizar | | Rejeitd exscutar




reparacao da M

udanca

F Solicitar Mudanca
L-I Minhas Mudancas

Mudangas a Configurar

m Consultar Mudancas Dt. Abertura Mamera  Solicitante . Proridade Solicitada Categoria
Etunsultar Itens 08 06/ 2007 21 Marcelo Carvalho Marins Urgente Menor
1670572007 iz Marcelo ©. Martins Baixa Menor
E" Mudancas a
Implementar

[ Mudancas a Configurar
B} Logoff




iguracdo da Mudanca

d Minhas Mudancas

_:_________:_:_‘__-_-_‘_"

|
|

Configuracéo da Mudanca

[ consultar Mudangas

[7 consultar Itens

@_, Mudancas a
Implementar

[¥ Mudangas a Conf

qurar

P} Logoff

Dados da Solicitagao

Hidmero: 31

Status: Plana de Teste

Data de Criac8o: 08/0&/2007

Solicitante: Marcela Carvalho Martins
Descricao: asd

Motivo da Mudanca: asd
Efeitos da nao

implementacio:
Data da Proposta: o107 2007

asd

Proridade Solicitada: Urgente Impacto no Ambiente: Alto
Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim
Detalhes: asd

RAvaliacdo da Geréncia

Confirma Priordade: Urgente

Descricao: Menor

DescHcao: Aprovada sermn probleras
RAvaliacdo do Comite de Mudangas
Estimativa de Impacto: Ok

Estimativa de Recursos: Ok
Agendamento: Data: 01/07/2007  Hora: 02:00
Responsavel: Olavo Bilac

Testes

Instalado servidor de teste xxx ;
Programado teste;

Actes do Executor: .
Feito upgrade,

Testador:

Submeter ao Teste |




Menu de Servigos

7 solicitar Mudanca
3_'] Minhas Mudancas

Mudancas a Testar

Dt.Abertura MNimero  Solicitante Proridade Solicitada Categoria
GE’D“5“|ta" Mudancas 0&/05/ 2007 24 Marcela Carvalho Martins Urgernte Menor
[ Mudancas a Testar

i Noticias
& Ajuda
7% sobre
Fl Logoff




estes

Menu de Servicos

T Solicitar Mudanca

d Minhas Mudancas

[l consultar Mudangas

E* Mudancas a Testar Nimero: 31

i Moticias N Status: Teste

@ Ajuda /\T Data de CHacdo: 02/06/2007

"} Sobre Solicitante: Marcelo Carvalho Martins
Pl Logoff Descrciao: asd

Motivo da Mudanca: asd
Efeitos da ndo

implementacio:
Data da Proposta: 01/07¢2007

asd

Prioridade Solicitada: Urgente Impacto no Ambiente: Alto
Reboot: Sirn Ambiente Parado: Sirn
Detalhes: asd

Avaliacdo da Geréncia

Confirma Priordade: Urgente

DescHcao: Menor

DescHcao: Aprovada sem problemas
Avaliacio do Comite de Mudancas
Estimativa de Impacto: Ok

Estimativa de Recursos: Ok

Agendamento: Data: 0170772007  Hora: 08:00

Responsavel: Olavao Bilac

Acdes do Executor: Instalado servidor de teste xxx ; Programado teste; Feito upgrade,
Testador: testador

Testes OK, funcionando perfeitamente,
rapido, e consistente.

Observactes do Teste:

Sucesso | | Falha |




lementacdo da Mudanca

Menu de Servigos

= Solicitar Mudanca

d Minhas Mudancas

[ consultar Mudangas

2% Relatdrios

[} Mudancas a Awvaliar

E Mudancas a
Implementar

2 Mudancas
Implementadas

[* Mudancas a Revisar
L/ Noticias

@ Ajuda

7% sobre

S Logoff

Mudancas a Implementar

de Mudanga

Dt.Abertura Namero Solicitante Proridade Solicitada Categoria
&/ 06/ 2007 27 executor Urgente Menor
08 06 2007 31 Marcelo Carvalho Martins Urgente Menor




"':s Sobre

Data da Proposta: 01707 2007

I} Logoff Prioridade Solicitada: Urgente Impacto no Ambiente: Alto
Reboot: Sirn Ambiente Parado: Sim
Detalhes: asd

Rvaliacao da Geréncia

Confirma Prorndade: Urgente

Categora: Menor

Descricio: Aprovada sem problermas

Rvaliacdo do Comite de Mudangas
Estimativa de Impacto: Ok

Estimativa de Recursos: Ok

Agendamento: Data: 01/07/2007 Hora: 08:00

Responsavel: 2lavo Bilac

Testes

Actes do Executor: Instalado servidor de teste xxx ; Prograrmado teste; Feito upgrade,
Testador: testadar

Resultado: Suces=so

Observacoes do Teste: Testes OK, funcionando perfeitarnente, rapido, & consistente,

Executar conforme previsto no plano de execucéo;
Encerrar sessfes abertas
Acies a Executar: Comunicar usuarios




Menu de Servicos

F Solicitar Mudanca

. F B " " 5 M FEENEEEENEEEEEEEEEESRBN

de Mudanga

Mudangas a Implementar

d Minhas Mudancas = — — — =
Dt.Abertura Namero  Solicitante Proridade Solicitada Categora
E Consultar Mudancas .
0s/058/2007 31 Marcelo Carvalho Martins Urgente Menor
[ consultar Itens

B" Mudancas a
Implementar
[ Mudancas a Configurar

B} Logoff




=

Avaliacao da Geréncia

Confirmia Prordade: Urgente

2/

Categoria: Menor

DescHcao: Aprovada sem problemas

Avaliacao do Comite de Mudangas

Estimativa de Impacto: Ok

Estimativa de Recursos: Ok
Agendamento: Data: 01/07/2007  Hara: 02:00

Responsavel: Olavo Bilac

Acoes do Executor: Inztalado servidor de teste xxx ; Programado teste; Feito upgrade,
Testador: testadar
Resultado: Sucesza

Observacoes do Teste: Testes OK, funcionande perfeitarnente, rapido, & consistente,

Execugao

Executar conforrme previsto no plano de execucido;
Acoes a Executar: Encerrar sessdes abertasz
Comunicar usuarios

Executado conforme previsto no plano de execucao;
Instalado upgrade nos servidores de producéo;
Acies do Executor: | Analisado performance

Acdes Finalizadas




lementacdo da Mudanca

Menu de Servigos

= Solicitar Mudanca
d Minhas Mudancas
[ consultar Mudangas
2% Relatdrios

[} Mudancas a Awvaliar

E Mudancas a
Implementar

2 Mudancas
Implementadas

[* Mudancas a Revisar
L/ Noticias

@ Ajuda

7% sobre

S Logoff

Mudancas Implementadas

de Mudanga

Dt.Abertura Namero Solicitante Proridade Solicitada Categora
0806 2007 21 Marcelo Carvalho Martins Urgents Menaor
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Avaliagao da Geréncia

Confirma Prioridade: Urgente n
Cateqgora: Menar /\é
DescHcao: Aprovada serm problamas -

Avaliagao do Comite de Mudancas
Estimativa de Impacto: Ok

Estimativa de Recursos: Ol

Agendamento: Data: 0170772007 Hora: 08:00

Responsavel: Clavo Bilac

Acoes do Executor: Inztalado zervidor de teste xxx ; Programado teste; Feito upgrade,
Testador: testadar

Resultado: Sucessa

Observacoes do Teste: Tezstes OK, funcionando perfeitarnents, rapido, & conszistente,

Execucao

Executar conformme previsto no plano de execucda;
AcHes a Executar: Encarrar zessde:z abertas
Cormunicar usuarios

Executado conforrme previzsto no plano de execucda;
Acbes do Executor: Instalado upgrade nos servidoras de producio;
Analisado perfarmance

Funcionamento: Sim Data da Revisdao: 15/07/2007

WET [zolicita 3o rezponsdvel eaxecucio do plano de recuperagial
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= Solicitar Mudanca

d Minhas Mudancas

[ consultar Mudangas

2% Relatdrios

[} Mudancas a Awvaliar
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2 Mudancas
Implementadas
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L/ Noticias
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S Logoff
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Mudangas a Revisar

Dt.Abertura Nimero  Solicitante Proridade Solicitada Categora
02/ 062007 21 Marcelo Carvalho Martins Urgente Menor




evisdo da Mudanca

_________.——-" s ——=—-=_—_—_=_=______‘______‘_‘_-___

Estimativa de Recursos: Ok
Agendamento: Data; 01/07/2007  Hora: 08:00

Responsavel: COlava Bilac

b

Testes

Actes do Executor: Instalado servidor de teste xxx ; Programado teste: Feito upgrade,
Testador: testadar

Resultado: Sucesso

Observacoes do Teste: Teste: OK, funcionando perfeitarnente, rdpido, & consistente,

Executar conforme previsto no plano de execuclo;
Actes a Executar: Encerrar zessdes abertas
Cornunicar usuarios

Executado confarme previsto no planc de execugio;
Acoes do Executor: Instalado upgrade nos servidores de producdo;
Analizado parfarmance

Funcionamento: Sirn
Data da Revisao: 15/07/2007
Revisdo da Geréncia

Status: {* Sucessa " Falha

Ap6s transcorrido o periodo, ndo foram registrados incidentes pelo
Service Desk. A aplicacdo mostrou-se estavel e os usuérios estéo

Observacies: | Satisfeitos
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2esultados e Discussao

* O nivel de detalhamento dos processos faz com que
tambem haja complexidade no sistema

* ITIL ndo exige que o gerenciamento de mudancas
seja automatizado, mas recomenda fortemente

» O sistema poderia atender a necessidade de
gualquer empresa interessada em dar um passo
inicial a gestdo de mudancas

* |ITIL recomenda que o sistema possua interface
através da web e de correio eletronico

* Dificuldade em transformar processos definidos por
um workflow em um sistema computacional




~onclusa

* Governanca de Tl e fundamental

* Visao estratégica da Tl precisa estar alinhada com
as estratégias da organizacao

» Para a gestao de servicos de Tl, a biblioteca ITIL
mostra-se claramente adequada para 0s requisitos
do negocio

* A adocao de uma ferramenta de software para
gerenciamento de mudancas, somente nao é
imprescindivel para empresas muito pequenas

* Mudancas requerem um rigoroso controle




—xtensoes

* Desenvolvimento de outros modulos que atendam
plenamente a necessidade da gestao de servicos de
Tl

* Primordialmente relativo a gestao de configuracoes

» Sistema integrado de gerenciamento de servicos de
Tl

* Boa parte das grandes empresas brasileiras ja
adotam ITIL, mas ainda em fase inicial.

e Caréncia no mercado nacional em ferramentas
relacionadas

* Oportunidade para o desenvolvimento de novas
solucoes de software




Obrigado!




