Processos de Entrega de Servicos

Continuaremos com os processos de Entrega de Servigos, que correspondem aos processos
Téticos.

A ordem de cada um destes processos é a seguinte:

Gerenciamento de Capacidade

Gerenciamento de Niveis de Servigo
Gerenciamento de Disponibilidade

Gerenciamento da Continuidade de Servigos de Tl
Gerenciamento de Finangas

Gerenciamento de Capacidade

O objetivo do gerenciamento de capacidade é garantir que a melhor capacidade da infra-estrutura
esta na localizagao correta, para o cliente adequado, no tempo certo e por um prego justo.

O processo de gerenciamento de capacidade apresenta uma estreita relagdo com os
gerenciamentos de disponibilidade, de configuragao e de niveis de servigo.

A figura a seguir mostra onde esta o processo de Gerenciamento de Capacidade e a relagdo com
outros processos.
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O objetivo do Gerenciamento de Capacidade € garantir o uso correto dos recursos de Tl para
atender os niveis de rendimento acordados com os clientes.

No gerenciamento de capacidade é essencial o equilibrio entre o custo e a capacidade; bem como
do fornecimento e a demanda. Além de proporcionar a informagao necesséria dos recursos atuais
e planejados e a utilizagdo dos componentes, o Gerenciamento de Capacidade permitird que a
empresa decida quais componentes deve atualizar, quando atualiza-los e o custo envolvido.



A figura a seguir mostra as entradas e saidas do processo de Gerenciamento de Capacidade:
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O Gerenciamento de Capacidade pode nos beneficiar da seguinte forma:

* Redugéo dos riscos de problemas por falta de capacidades de Tl

* Aumento de eficiéncia no negécio, gragas a uma melhor infra-estrutura de Tl e controle sobre
os custos de capacidade

* Prognosticos precisos do comportamento dos sistemas baseados na sua capacidade

* Melhor antecipagao aos problemas de funcionamento e capacidade

Atividades do processo de Gerenciamento de Capacidade

O processo de Gerenciamento de Capacidade apresenta 3 sub-processos, que sédo:

e Gerenciamento da capacidade do negodcio: Garante que as necessidades futuras para os
servicos de Tl sejam consideradas, planejadas e implantadas de forma adequada. Isto é

possivel utilizando os dados existentes e 0s recursos atuais em varios servigos para projetar
ou modelar os requerimentos futuros.
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Gerenciamento da capacidade do servigo: Administra 0 desempenho da operagado dos
servicos de TI utilizados pelos clientes ou usuérios finais. E responsavel pelo desempenho de
todos os servicos, da forma descrita nos objetivos dos contratos de niveis de servigo,
monitorando e medindo os dados coletados
Gerenciamento da capacidade dos recursos: E responsavel por monitorar todos os
componentes da infra-estrutura de Tl com recursos finitos e registrar, analisar e informar os
dados coletados.
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Criagdo do Plano de Capacidades

As atividades do processo de Gerenciamento de Capacidade sdo as seguintes:

Banco de Dados de Capacidade

Atividades interativas
Gerenciamento da demanda

Dimensionamento de aplicativos

Modelagem

Planejamento de capacidades



Banco de dados de capacidade

O banco de dados de capacidade é essencial para o processo de Gerenciamento de Capacidade.
Os dados armazenados sdo utilizados pelos 3 sub-processos, pois este repositério contém
informacgao do negécio, servigos, técnica, financeira, etc.

A informacdo do Banco de Dados de Capacidade ¢é utilizada para formar as bases do desempenho
e os relatérios de Gerenciamento de Capacidade entregues aos niveis gerenciais € ao pessoal
técnico. Os dados armazenados sao utilizados também para gerar previsdes futuras de
capacidades.

A figura a seguir mostra a informagao incluida no Banco de Dados de Capacidade e os
documentos gerados a partir desses dados.
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Atividades interativas
As atividades interativas realizadas sao as seguintes:

¢ Monitoramento:
o Constante monitoramento de capacidades
o Consolidar dados de utilizagao do servico em nivel de componentes
o Estabelecer avisos automaticos

e Analise:

o Andlise de tendéncias a partir dos dados do monitoramento

o Utilizagao inicial para estabelecer uma base para futuras comparacgées

o Avisar sobre potenciais problemas de desempenho e capacidades

o Prever a utilizagao de recursos e comparar a utilizagdo atual com a prevista.
e Ajuste:

o Andlise dos dados monitorados para melhorar a utilizagéo de recursos através do
equilibrio de cargas de trabalho, equilibrio de trafego em discos e otimizagdo do
uso da memoéria.

Gerenciamento da demanda
Influenciar na demanda para a utilizagao dos recursos, determinando objetivos a curto e longo
prazo. Existem duas formas de implantar o Gerenciamento da demanda, que sao:

e Restrigoes fisicas



e Restricoes financeiras

Dimensionamento de aplicativos
O principal objetivo é estimar os requerimentos de recursos de uma proposta de alteracdo de um
aplicativo ou da criagdo de um novo para garantir o conhecimento desses requerimentos.

Modelagem
Tenta prever o comportamento dos servigos de Tl sob diversas condicoes. Existem trés métodos
de modelagem:

e Analise de tendéncias: Pode ser realizada na utilizagdo dos recursos e no desempenho dos
servicos. Esta informacao pode ser recopilada pelos sub-processos de Gerenciamento de
Capacidade de Servigos e Capacidades.

e Modelagem analitica: Representacdo do comportamento dos sistemas utilizando técnicas
matematicas.

e Simulacédo: Envolve a modelagem de eventos, por exemplo, a porcentagem de transagoes.
Este tipo de modelagem pode ser exata no dimensionamento de novos aplicativos ou uma
previsdo do resultado de alteragdes nos aplicativos existentes.

Planejamento da capacidade

Nesta atividade sera gerado o documento intitulado Plano de Capacidades O principal objetivo da
producdo de um plano de capacidades é documentar os niveis reais de utilizagdo dos recursos e
desempenho do servico, considerando em todo momento a estratégia e planos do negécio,
prognosticos de requerimentos futuros de recursos para suportar os servigos de Tl que apdiam
essas atividades. O plano deve indicar claramente qualquer suposi¢do efetuada, além de incluir
qualquer recomendacgéo quantificada em termos de recursos requeridos, custo, beneficio, impacto,
etc.
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Relacao do processo de Gerenciamento de Capacidade com outros processos

Cada um dos processos de Gerenciamento de Entrega e Suporte de Servigos e Gerenciamento de
Capacidade apresenta relagdo com outros processos. A figura a seguir mostra esta relagao.
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e Help Desk: Mantém o gerenciamento de capacidade informado dos incidentes relacionados
com capacidade e desempenho. Coordenado através do gerenciamento de problemas, o
gerenciamento de capacidade proporciona scripts e ferramentas de diagnéstico para ajudar o
Help Desk.

e Gerenciamento de Problemas: E especialista em identificar, diagnosticar e resolver
problemas relacionados com capacidade, que junto com os erros conhecidos, sao
documentados e disponibilizados pelo gerenciamento de problemas. Além disso, suporta as
tarefas pré-ativas através da andlise do desempenho e informagdo de capacidade para
identificar qualquer problema significativo.

e Gerenciamento de Alteracao: O gerenciamento de alteracdo é representado na junta de
aprovacgao de alteragdes (CAB) para avaliar o impacto das alteragées na capacidade existente
e identificar requerimentos adicionais de capacidade. O efeito acumulado das alteragbes na
capacidade precisa ser monitorado de perto pelo gerenciamento de capacidade.

¢ Gerenciamento de Versdes: O gerenciamento de capacidade ajuda a determinar a estratégia
de distribuicdo, particularmente onde a rede é utilizada para distribuir pacotes de versao. Os
fatores como largura de banda, capacidade do equipamento destinatario, janela de distribui¢cao
e numero de destinatarios devem ser considerados como parte da estratégia de distribuigao.

¢ Gerenciamento de Configuracdes: Conceitualmente o CDB (banco de dados de capacidade)
€ um sub-grupo do banco de dados de gerenciamento de configuracdo (CMDB). Os dados
técnicos, de servigo, de utilizagado, financeiros e do negdcio, pertencem aos atributos dos
elementos de configuragédo do CMDB. Sem esta informacao dos elementos de configuracdo de
forma individual, o gerenciamento de capacidade nao pode funcionar de forma efetiva.

Atribuicdes e responsabilidades

O objetivo desta secao é proporcionar a descricao de cada uma das atribuigcdes que influenciam no
processo de Gerenciamento de Capacidade.



Administrador de Capacidades

Missao
Garantir que sejam cumpridas todas as politicas e procedimentos do Gerenciamento de
Capacidade.

Responsabilidades
e Garantir o cumprimento do Plano de Capacidades
Garantir a melhoria continua dos servigos através do Plano de Capacidades
Garantir a geracao e manutengdo do Plano de Capacidades
Informar servigos a diretoria
Gerar recomendagoes

Competéncias
e Engenharia de sistemas ou carreira correlata e experiéncia na operacao de Tl

e Conhecimento e experiéncia em tecnologias da informagéao
¢ Conhecimento das ferramentas para o Gerenciamento de Capacidade
e Experiéncia em Gerenciamento de Negocios e monitoramento de desempenho de recursos
e Fundamentos de ITIL ou Practitioner em ITIL (Médulo Capacity)
e Inglés fluente
Habilidades
e Habilidades administrativas
¢ Facilidade de comunicagéao
e (Capacidade de trabalho em equipe
¢ Conhecimento e experiéncia em Infra-estrutura da organizagao
]

Conhecimento da organizagao
Coordenador de Capacidades

Missao
Garantir que sejam cumpridas todas as politicas e procedimentos do Gerenciamento de
Capacidade e informar o Administrador.

Responsabilidades
e Garantir que os niveis de monitoramento dos recursos sao adequados para o desempenho
dos sistemas.
Apoiar a geragao do Plano de Capacidades.
Documentar as necessidades para aumentar ou reduzir o hardware, baseado nos SLAs.
Gerar os relatorios.
Analisar o hardware e software para melhorar a eficiéncia.
Realizar testes de desempenho de novos sistemas.
Reportar o desempenho e compara-lo com o SLA.

Competéncias

e Engenharia de sistemas ou carreira correlata e experiéncia na operacao de Tl
Conhecimento e experiéncia em tecnologias da informagao
Conhecimento das ferramentas para o Gerenciamento de Capacidade
Experiéncia em Gerenciamento de Negdcios e monitoramento de desempenho de recursos
Fundamentos de ITIL ou Practitioner em ITIL (Médulo Capacity)
Inglés fluente

Habilidades
e Habilidades administrativas



e Conhecimento da organizagdo do seu dominio
¢ Facilidade de comunicagéao
e Trabalho em equipe

Fatores criticos de sucesso

Os fatores importantes para atingir o sucesso no processo de Gerenciamento de Capacidade sao:

Estabelecer interface com o processo de Gerenciamento de Niveis de Servigos.
Monitorar a utilizacdo das capacidades do sistema que possam influenciar no seu
comportamento.

e Contar com ferramentas de monitoramento de desempenho.

¢ Pessoal com habilidades técnicas, capazes de realizar o monitoramento, dimensionamento,
analise e modelagem.

Custos relacionados com o processo de Gerenciamento de Capacidade
Existem alguns custos associados com o processo de Gerenciamento de Capacidade, tais como:
e (Custos de pessoal, como salarios, capacitagao, custos de recrutamento e consultoria.

e Custos de suporte da ferramenta para monitoramento e relatérios.
e (Custos do hardware onde sao executadas as ferramentas de habilitagdo do processo.



