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! ntroducdo '

* Importancia da tecnologia da informacao.
* Quantidade de informacoes gerenciadas.
» Software para atender as necessidades.

* Falta de padronizacao, centralizacao, perda de
informacoes.

* Softwares no mercado (Maxinum - IBM).
* Melhores praticas I'TIL.



jetivos do Trabalho

e Registro de itens de configuracdo e usudrios do sistema.

e Armanezenar as informacoes de forma segura e que
sejam mantidas e atualizadas em uma base de dados.

e Disponibilizar aos usudrios a consulta Web das
informacdes mantidas na base de conhecimento.

e Disponibilizar relatérios de despesas, estoque e
incidentes servidores para os gerentes da area de TT.



* E um conjunto de melhores praticas para a gestdo de
servicos em T1.

* Formada no final da década de 1980 pala CCTA atual
OGC.

* Década de 1990, as organizacoes européias privadas
passaram a utilizar a ITIL,por ser um padrao aberto e
com grande enfoque na qualidade.

e ITIL é conhecida e considerada a abordagem em gestao
de servicos em TI mais aceita em todo o mundo.

* Motivada - complexidade, mudancas, custo .



® The Businnes
Perspective

e Application
Management

e Service Dellivery
® Service Support

e [CT Infrastructure
Management

® Security Management
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Estrutura do ITIL

* Perspectiva do negocio (The Businnes Perspective)

» Gerenciamento de aplicacées (Application
Management)

* Geréncia de infra-estrutura (ICT Infrastructure
Management)



strutura do ITIL

* Entrega de servicos de TI (Service Dellivery)
v gestdo de nivel de servico (Service Level Management)
v gestdo da disponibilidade (Availability Management)
v gestdo da capacidade (Capacity Management)

v gestdo financeira de servicos de TI (Financial
Management for IT Services)

v gestdo da continuidade de servicos de TI (IT Service
Continuity Management)



strutura do ITIL

» Servicos de suporte de TI (Service Support)
v gestdo de incidentes (Incident Management)
v gestdo de problemas (Problem Management)
v gestdo de configuracdo (Configuration Management)
v gestdo de mudancas (Change Management)
v gestdo de liberacdo (Release Management)



g erenciamento de Configuracao

- Responsavel por identificar e definir os componentes
que fazem parte de um servico de TI.

 Permite a equipe de TI controlar efetivamente os ativos
de TI, chamados Itens de Configuracado.

« Item de configuracdo pode ser um equipamento,
programa, aplicacao.
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Gerenciamento de Configuracao

* Objetivos:
v proporcionar informacdes completas e atualizadas das
configuracdes dos ativos de T1

v garantir que apenas componentes autorizados estejam
presentes no ambiente de TI

v" acompanhar e registrar todo o ciclo de vida dos itens de
configuracao

v assegurar que todas as modificacoes sofridas pelos itens
de configuracao sejam registradas na BDGC

v informar o estado atual e historico dos itens de
configuracao
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Gerenciamento de Configuracao

* Beneficios:

v fornecimento de informacgdes precisas sobre os itens de
configuracdo e respectiva documentacao

v manutencao do historico atualizado sobre os itens de
configuracao

v especificacdo da versao, da propriedade e da informacao
relativa ao estado para os itens de configuracao



Gerenciamento de Configuracao

* Possiveis problemas

v itens de configuracdao com nivel de detalhe muito alto
ou muito baixo

v planos ou expectativas muito ambiciosos

v falta de comprometimento da alta direcao da
organizagao

v/ processo contornado, considerado burocratico e/ou
propenso a erros

v escopo muito grande ou muito reduzido
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Gerenciamento de Configuracao
* BDGC

v' é uma base de dados que contém todos os detalhes
relevantes para cada IC

v seu desenho ldogico deve ser feito a partir da definicdao do
nivel de granularidade desejado

v a definicao dos atributos de um IC deve ser feita

considerando-se as necessidades especificas da area de
TI



Gerenciamento de Configuracao

* Atividades
v" planejamento

v identificacdo dos itens R . CE P
de configuracao T

v controle

Verllicagdo @ Audiforis ldn!nlil'!l:al.th

v registro do estado l
v'verificacdo e auditoria

Regmtrode Esfagn . =

v geracdo de informacées
para o gerenciamento
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Gerenciamento de Configuracao

* Planejamento
v' Abrangéncia
v Escopo
v Fatores criticos de sucesso
v Objetivos a serem alcangados
v Indicadores de desempenho

v InteracOes entre a equipe responsavel por este processo e
as demais equipes da area de TI



Gerenciamento de Configuracao

* Identificacao
v'Colher no ambiente as informacgdes dos IC.

v'Nivel de detalhe estabelecido pela atividade de
planejamento.

e Controle

v" Assegurar que somente os IC autorizados e
identificados sejam aceitos.

e Auditoria

v’ verificar se os itens de configuracdo registrados na base
de dados de gerenciamento de configuracao existem
fisicamente



Gerenciamento de Configuracao

* Geracdo de Informacoes

v Identificar relatdrios
v Indicadores



esenvolvimento

o Sistema Atual
v/ nao existe um sistema

v gerenciamento feito através de planilhas, processos
informais, envio de e-mail

v falta de organizacdo e padronizacao
v perda de informacébes

v dificil acesso as informagdes

v informagdes ndo compartilhadas



Desenvolvimento

e Sistema Desenvolvido

v inventdario de impressoras, ativos e servidores com as
informacoes de hardware e suas configuracoes

v senhas de rede utilizadas nos servidores ou em qualquer
outro equipamento

v estoque de pecas utilizadas para manutencao dos
computadores como placas de rede e memorias

v licencas de sistemas operacionais e aplicativos de
terceiros

v incidentes servidores



* permitir o registro de despesas com produtos relacionadas
a area de TI.

permitir o cadastramento de licengas dos softwares
adquiridos pela Senior.

permitir o registro dos incidentes ocorridos com os
servidores.

permitir o registro de despesas com servicos relacionadas a
area de TI.

permitir o registro de casos na base de conhecimento com
os problemas resolvidos e suas solucdes.

permitir cadastro dos usuarios que poderao ser técnicos e
administradores.

emitir um relatorio dos incidentes ocorridos com o0s
servidores.



rincipais Requisitos Funcionais

* emitir um relatorio do estoque.

* emitir relatorio de despesas com produtos.

* permitir o cadastro de instrucées de trabalho.
* permitir o registro inventario de ativos.

* permitir a pesquisa na base de conhecimento.
* solicitar login e senha para acesso.

* permitir o registro das saidas de licencas

* permitir o cadastro de servidores

* emitir relatorio de despesas com servicos

* permitir o cadastro de manuais



equisitos nao funcionais
® usar criptografia no banco de dados para protegao das

informacodes

* desenvolvimento com linguagem de programacdo .NET e
banco de dados SQLServer

* exigir usudrio e senha para acesso ao sistema

* controle de permissoes sera dado por usuario do sistema
com tipo permissdao de administrador e técnico

* permitir ao técnico a alteracao dos casos na base de
conhecimento

* permitir a acesso WEB para pesquisa na base de
conhecimento

* desenvolvimento utilizando a ferramenta Genexus
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egistro

Base de Con

" Base Conhecimento

-I:Im

[|<}:'| |«| »||E:>|]| @& Consultar |

Caso Nro

Aplica-se

Descricdo

Sintomas

Causa

Resolucao

Palavra l:ha-ue|Exp|c|rer Wigw

| 1 criade por| ﬂﬂ|Femandu welter Criade em IlD,-’Dﬁ,-’DEI = |

ﬂ."Fechar |

|Windows vizta Sharepoint Server 2007 Atualizado eml Ff versSu| ]

Movo Caso |

Fesolver problema para acessar listas SharePoint 2007 com a Yisualizacdo "Modo Explorer”
no Windows Vista,

Ao tentar abrir uma lista SharePoint utilizando o modo de visualizacdo em Acdes), Visualizar
em Modo Explorer ndo ocorre nada. Ao tentar abirir Exibir\Exibicdo do Explorer retorna um
Erro que n3o conseque acessar a pagina.

Ezse problema ocorre devido a restricdo do Internet Explorer no Vista em acessar sites em
modo protegido sem SSL.

Fara resolver o problema basta adicionar o site sharepoint como local de rede confiavel.
Fara resolver faca o seguiinte procedimenta,

Sbra o Windows Explorer

Botdo direito em computador f Adicionar um local de rede. Com esse procedimento serd
aberto um wizard para adicionar o site do sharepoint como local confidvel, Faca os
procedimentos solicitados, assim resolvera o problema de acesso,




esquisa Base Conhecimento
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egistro de Ativos

" Ativos
e e o || @ consuts |
G'l:"ll:ligu Ativo |_ Criado em
Tipoative | g #|[ Patriménio|NZo Possui
Status |ativa, em usa
P |10.0.0.242 Fila |12

Setor [ 5 #[eno0 Teenic TI

Observacdes |

Atualizado em| 1200/ 02

Versdo |

Usuarios e Senhas Ativo

Abrir Manual

Sepq|Usuario Senha Descricdo Servico | ;l
1/5enior administrator lIsudrio acessa Consaole WEBR
E
Histdrico Incidentes
Seq |Data Descrigdo Acdo Tomada | j
o //
I
Manuais
Cddigo | Descricio | d
1DWL-35004P_85004P_A1_QIG_1.01(B)
2|DwWS-2000 Series_Al1_CLI Manual_v1.01
| | 3DwsS-3000 Series_al_Manual_v1.01 j
Instrucies de Trabalho
Cédigo | Descricdo | -
a

Abrir IT

=1

_ = |




egistro de Servidores

_I Cadastro Servidor

-I:Im

|}<}3| |«I »||E:>|]| @& Conzultar I

Nome IExchange Modelo|Blade 0L Lamina & SO [Windows 2003 Server SP2  Criado em IlD,-‘DEvJ-’DEI Atualizado em IlUfUEU{DB RléFechar
Funcdo  [Exchange Server 2003 Processador |Xeon Dual 3,6 ¢ Encluir
Empresa | [} ﬂlSeniDr Sistemas em Techologia da Informacdo | 3 ﬂIADDiD Teécnico TI \r‘ers&ol 1 :
IP f URL Senhas/Servicos

Ip externo Url externa | =] Usuario Senha Servico Responsavel Servico | - |

200.180.26.1320 webrmail.senior.com.br adrninistrator logon Fernando Welter

Ip interno Url interna | =]

10.0.0.25 webmail.senior.com. br

Discos Memdria Outros

Disco Tamanho |Unid |Modelo Disco | ;l Tamanho |Unid [Qtd Pentes| ;I Outros | ;l

[=2hY s €12} Raidl 1 GE = HBAL - 21:00:00:14:5E:24:35:96

=, 100 €12} Storage 2 GE = HBAZ - 21:00:00:14:5E:24:35:97

Manuais
Cddigo |Descricdo | ;I -
aIBM Systemn x3400 Tipos 7973, 7974, 7975 & 7976 Abrir Manual
=
Instrucdo de Trabalho
Cadigo | Descricdo | :I
glConfigurar Outlook2003 - Interno Abrir IT
10{Configurar Outlook2003 - Externo =




egistro Incidentes

erv

“Incidentes Servidores

=Jo/ed

Servidor IExchange @ Consultar |

Bl#Fechar

Incidentes Servidor

Cod

Data

Hora Inicio

Motivo

Hora Fim

Observacoes

Totall ﬂ

14/06/08

0530

Troca no-breaks

18:00

Todos os servers parados

9,50

=

P Excluir




Cadastro Instrucoes de Trabalho

‘j Instrucdes de Trabalho
[|<::' 4| E{>[| (i Consultar

IT Nidmero I 17 Ultima Alteracdo I I

il

. Exportacdo atividades projeto project professional 2007] fl¢Fechar
Descricao -
> Ewcluir
criado Por | 1 ﬂlFernandD Welter Moo
Documento | 100N DATAND B2 28099 doe [ Procurar |

Data Eriagﬁulll],-"l]ﬁ,-"DB

'lul'erséul a




Cadastro Manuais

j Manuais

A= %)

|*| |«| »Il*ll % Consultar |

Codigo I—;.-

Atualizado eml s

Samsung SCx-5x30

Descricdo
Criado por | 1 ﬂ|FernandD Yelter
Manual [c:\TCo\DATADDZ\ 948799 1, pdf

Data Criacdo IlD,"'DEu’DEI

[ Procurar |

P Excluir

'h'ersénl ]

=

ﬂ."Fechar

Movo
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Cadastro de Licencas

_ICadastro Licencas M

lﬁl |«| Mlﬂl @ Consultar I

—_— ]
Fabricante | 4 | [l*Fechar
2 Excluir
Aplicativos MNovo
cod [Nome Versdo Qtd Disp [ Contrato Chave | =]
u} u}




Saida de Licencas

I saida Licencas M

I*I |<1| Mlﬂl @ Conzultar

Aplicativo =
Fabricante | 1 |ricrosoft Bl*Fechar
Aplicativo | 1 |Office
Versdo [zo00

Contrato IE—Open

Qtd Disponiuell =}

Saidas Licencas

Seq |Usuario Qtd | Cdd Emp |Empresa Ccidd Setor| Centro de Custo | ;l
S2Joaquim 1 1{Senior Sistemas Ltda 2




Despesas Pro

dutos

.: Despesas Produtos

|}<}3| |«| »||E:>|]| #th Conzultar |

MNro MNota I—D
Data Im
Empresa | o ﬂl
Furnel::edurl u] ﬂl
Despesas com Produtos - (Compras)
Seq | Cod | Produto Marca Tipo Qtd| ¥Ir Uni| Set| Centro de Custo [Usuario Vlr| ;I
i 0o ] ooo0f o ] 0,00
I

Todal Despesal 0,00

J

EL"Fechar

BE =]




Despesas Servicos

':| Despesas Servicos uw
|}<::'| |«| L] | E{)ﬂl @ Conzular |

| W
Nro Mota | a [*Fechar
Data  |14/06/08 . Exclui
VYencimento IT .

Fornecedor | 0 ﬂ|

Despesas Servicos

Seq|Servico Descricéo Servico ¥ir| Emp Setor | Centro de Custo | Usuério | =l
1 0,00 0 0 D




Saida Estogue

j Movimento Estoque H[EIJW

I«l I«l »Il*ll i Conzultar |

O |
Data |14,I’DE|J-'DEI [il#Fechar
P Eweluir
Saida Estoque
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gesultados e Discussao

* Proporcionou uma melhor administracao
* Sistema desenvolvido apartir das necessidades

* Informacoes atualizadas e mantidas em um banco de

dados

* Facil acesso a informacao



!oncluséo

* Objetivos Atingidos



xtensoes

* Implementar a geréncia de mudanca.
* Implementar a gerencia de liberacao.



