Microsoft®

Praticas comprovadas para exceléncia operacional
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Ultima revisao feita em 23 de Agosto de 2007.

Objetivo

Com o quarto artigo da nossa série teremos a oportunidade de entender como funcionam os
quadrantes do Modelo de Processo do MOF. Este artigo foge um pouco do padrdo porque
apresenta muito conteudo de uma sé vez, eu particularmente nao gosto de fazer isso, pois
acho que fica dificil prender a atencéo do leitor, porém neste caso foi inevitavel explicar este
assunto sem estender um pouco o texto. Prometo que nos préximos artigos a abordagem
serd mais leve e para compensar ainda neste artigo eu apresento um resumo que ajudara
nosso entendimento. Boa leitura para todos.

Introducéao

Seguindo nossa linha de aprendizado iremos entender um pouco mais sobre os quadrantes do
Modelo de Processo do MOF. Os processos que a biblioteca ITIL aborda nos Livros Service
Support e Service Delivery em unido com mais alguns processos adicionais criados pela
experiéncia da Microsoft e seus parceiros com operac¢des de Tl formam um conjunto de 21
SMFs sugeridas pelo MOF. Estas SMFs sdo distribuidas entre os quatro quadrantes do Modelo
de Processo: Changing, Operating, Supporting e Optimizing.

Cada quadrante tem uma missdo Unica que € implementar e executar 0S Pprocessos
operacionais e as atividades recomendadas para suas SMFs, ja os detalhes e caracteristicas
sobre cada uma destas SMFs serédo tratados nos proximos artigos. Aproveitando o momento é
importante lembrar que embora a forma circular exibida pelos quadrantes insinue uma
sequéncia de atividades de quadrante para quadrante na maioria das vezes muitas atividades
em quadrantes diferentes estardo sendo executadas simultaneamente.

No decorrer do artigo serdo apresentados cada um dos quadrantes bem como suas metas e
objetivos, a OMR relacionada e as SMFs atribuidas. Vou seguir a sugestdo da Microsoft de
apresentar as caracteristicas destes quadrantes de forma clara e objetiva, buscando um
entendimento simples e no final do artigo vou retomar o assunto com um breve resumo sobre
0s quatro quadrantes.

Vamos considerar para este artigo que a Meta de um quadrante indica onde devemos chegar e
o0 Objetivo mostra como isso pode ser possivel. Acompanhem.

Obs.: Mesmo tendo um diagrama proéprio para representar os Grupos de Funcdes o
Modelo de Equipe também utiliza o diagrama do Ciclo de Vida abordado no Modelo de
Processo do MOF para fazer as ligagdes entre os Grupos de Funcbes e os Quadrantes
do Modelo de Processo, mas estes detalhes serdo apresentados em um outro artigo
onde estudaremos com maiores detalhes os Modelo de Equipe e seus Grupos de
Funcdes.
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Figura 1 — Diagrama do Modelo de Processo com as OMRs e as SMFs.

Quadrante de Alteracao
Changing

O primeiro quadrante inicia o ciclo desenvolvendo o0s processos e procedimentos para
identificar, revisar, aprovar e incorporar mudancas em um ambiente de producdo. Tem como
meta introduzir novas tecnologias, Sistemas, Aplicacdes, Hardware, Ferramentas, Processos e
também Mudancas em fungbBes e responsabilidades da equipe de TI, isso tudo sempre
buscando interromper o minimo possivel os servigos de Tl em atividade.

Objetivos

As necessidades do negdécio devem ser atendidas de forma efetiva mantendo o
ambiente gerenciado em um estado conhecido, gerenciando as alteraces como um
pacote de mudancgas feito para criar uma vantagem competitiva a organizagdo e em
certos casos implantando novos servicos de forma tranqlila e segura. Todas as
alteracbes devem ser aprovadas antes da solugdo entrar para o ambiente de
producdo, seguindo orientacdes ageis que devem fazer parte do ciclo de vida durante
todo o projeto.

Operations Management Review - OMR

Como primeiro milestone, a Release Readiness Review - Andlise de Preparacdo de
Versdo, serd executada como uma andlise final para decidir se o ciclo segue para o
préximo quadrante ou ndo (Go/No-go). Nesta analise sdo avaliados alguns atributos
fundamentais como Padrdes, Politicas, Métricas de Qualidade, e também sado levados
em consideragcdo alguns critérios referentes ao Ambiente de Producdo, Planos de
Treinamento, os Planos de Suporte, os Planos de Rollout e Rollback e o Plano de
Gerenciamento de Riscos. Mesmo depois que aprovar a solucdo ainda existira um
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procedimento chamado de Post-implementation Review (PIR) que é avaliar e medir o
sucesso da alteragcdo no ambiente de producdo, documentando as licdes aprendidas
para futuras liberagdes, como também é feito na biblioteca ITIL.

Service Management Functions - SMFs

Para este quadrante existem trés SMFs. O MOF usa como base as mesmas SMFs da
biblioteca ITIL, mas também inclui préaticas especificas para um ambiente Microsoft e
adiciona as melhores praticas do mercado.

< Change Management
= Configuration Management
* Release Management

Quadrante de Operacao
Operating

Na sequiéncia o segundo quadrante aborda padrdes operacionais, processos e procedimentos
aplicados para alcancar e manter os niveis de servico dentro do que foi pré-determinado.
OrientagOes prescritivas e guias com passo a passo sdo utilizados para assegurar que as SMFs
contidas neste quadrante tenham suas recomendac¢des bem aplicadas pelo pessoal de
operacdes. Ja existem muitas Guias de OperacOes (Aceleradores) baseados no MOF para
diversos produtos da Microsoft, este serd um assunto para um proximo artigo paralelo aos
nossos estudos. Tem como meta executar as tarefas do dia-a-dia de forma previsivel, manual
ou automaticamente.

Objetivos

Assegurar que todas as guias de operacgdes existentes estejam atualizadas para todos
0s servigos prestados, gerenciando de forma efetiva os acordos de niveis operacionais
entre as equipes que mantém o SLA acordado com o cliente, sempre fornecendo
automatizacdo e monitoramento pré-ativo de eventuais problemas de sistemas em
toda sua extensdéo.

Operations Management Review - OMR

Segundo ponto de revisao, na Operations Review - Analise de Operagdes, 0s processos
operacionais internos e os procedimentos serdo avaliados e se necessario melhorados.
Estas melhorias deverdao ser registradas pelo Gerenciamento de Mudancas como ja
falado anteriormente. A revisdo aborda os processos descritos nos Operating Level
Agreements - OLAs, Acordos de Nivel Operacional, desenvolvidos para suportar as
necessidades dos usuarios, logo a informacédo levantada podera ser utilizada para
revisar o SLA acordado com o cliente também. Um objetivo secundario desta OMR é
validar se a equipe de operacdes documentou as atividades do dia-a-dia e adicionou
em algum sistemma como uma Base de Conhecimento, assegurando que as praticas
operacionais estejam acessiveis a todos os membros da equipe de operagdes.

Service Management Functions - SMFs

Para este quadrante existem sete SMFs. As SMFs deste quadrante sdo as que contém
a maior quantidade de informacdes técnicas em toda a documentacdo do MOF. As
praticas aqui implementadas podem variar de acordo com o tipo de servi¢o prestado,
porém o foco operacional pode ser atribuido a um ambiente Microsoft ou qualquer um
outro. Vale como curiosidade citar que as SMFs aqui ndo sdo baseadas em nenhum

processo sugerido pela ITIL, ou seja, esta € uma das partes mais evidentes onde o
MOF vai além com relag¢do a biblioteca ITIL.

« System Administration

* Security Administration

= Directory Services Administration
* Network Administration

« Service Monitoring and Control

= Storage Management

= Job Scheduling
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Quadrante de Suporte
Supporting

Como parte de extrema importancia no ciclo o terceiro quadrante inclui os processos,
procedimentos, ferramentas e o pessoal necessario para identificar, determinar, diagnosticar,
localizar e solucionar incidentes, problemas e solicitagcdes de usuarios e clientes que estejam
dentro do SLA. Tem como meta solucionar de forma rapida e efetiva as necessidades dos
usuarios finais dos servicos de Tl fornecidos.

Objetivos

Garantir que o acordo de niveis de servigco esteja sendo cumprido. Seja com solugédo
reativa, que vai depender da habilidade de uma organizacdo em responder
rapidamente aos incidentes e problemas, ou com uma solugado pré-ativa que é a forma
ideal, pois tenta evitar problemas identificando sua causa raiz antes mesmo que
acontecam. Como foco o Service Desk deve conhecer as necessidades dos usuarios e
clientes em paralelo com as exigéncias do negécio e junto com a equipe de operacdes
monitorarem problemas em potencial para poder ter mais tempo para resolvé-los ou
até mesmo soluciona-los antes que eles acontegcam e afetem os usuarios. Embora os
processos de suporte facgam parte do quadrante de suporte estes processos também
integram processos do dia-a-dia nos outros quadrantes, em especial o quadrante de
operagao.

Operations Management Review - OMR

Um ponto crucial para revisdo, a SLA Review - Analise de Acordo de Nivel de Servico,
avalia a efetividade do grupo de operacdes de Tl na entrega de servigos cumprindo os
niveis acordados entre o cliente e a area de Tl na SLA. Esta revisdo foca o
cumprimento dos niveis de servico para usuarios-finais externos e qualquer mudanca
que possam atrapalhar estes servicos, trabalhando de forma complementar a OMR do
quadrante de Operacgao, Operations Review, que tem o foco na eficiéncia operacional
para usuarios-finais internos. O MOF recomenda que os clientes, usuérios-finais e a
equipe de operagbes facam a citada Analise de SLA regularmente, seja mensal ou
trimestralmente, em busca de monitorar a entrega de servicos e identificar mudancas
necessarias nos niveis de servigo, funcionalidades do sistema, exigéncias do negdcio
ou até mesmo alteragfes em processos.

Service Management Functions - SMFs

Para este quadrante existem trés SMFs. O MOF usa como base as mesmas SMFs da
biblioteca ITIL, mas também inclui préaticas especificas para um ambiente Microsoft e
adiciona as melhores praticas do mercado.

e Service Desk
= Incident Management
« Problem Management

Quadrante de Otimizacao
Optimizing

Completando uma volta pelo ciclo de vida o quarto quadrante planeja as melhorias para o
Gerenciamento de Servigos de Tl, sempre com proé-atividade e uma visdo macro em longo
prazo com relacdo a todos os processos do Modelo de Processo, fazendo a Revisdo de
Incidentes, Analise de periodos em que algum sistema fica indisponivel, Avaliagdo de pessoal,
Disponibilidade, Analise de Desempenho, Custos com Infra-estrutura e também Estimativa de
Capacidade. Tem como meta agregar valor ao negécio otimizando custos, desempenho,
capacidade e disponibilidade na entrega de servicos de TI.

Objetivos
Identificar oportunidades, em curto e longo prazo, de alteragdes que tragam reducéo
de custos com TI avaliando métodos para melhorar ou agilizar processos e niveis de
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servico, sempre alinhado com o crescimento da organizagcédo e direcionando avaliacdes
para as operagdes existentes prevendo atividades futuras para a operacéo de TI.

Operations Management Review - OMR

Milestone de grande importancia, a Change Initiation Review - Analise de Iniciacdo de
Alteracbes, é uma aprovacgdo formal para uma proposta de alteragcdo, aqui sao
avaliadas possiveis alteracdes no ambiente que possam agregar ao negécio melhor
custo e beneficio, e se aprovadas um novo ciclo é iniciado. Esta revisdo tem grande
importancia, pois a partir dela que o recursos para Tl, muitas vezes limitados, serao
direcionados buscando melhorar o desempenho das operacgdes, otimizando custos e
agregando valor. As alteracbes podem ser sugeridas com base nas necessidades do
negocio, da equipe de TI, de Fornecedores ou Parceiros e até mesmo de fontes
externas. Em projetos maiores ou mais complexos esta revisao é feita com base nos
principios do MSF, alinhada com o processo de Autorizacdo de Mudancas da ITIL, mas
nao é o nosso foco com este artigo.

Service Management Functions - SMFs

Para este quadrante existem oito SMFs. Algumas baseadas na biblioteca ITIL, mas
estendidas com as praticas da Microsoft e outras exclusivas do MOF.

« Service Level Management

= Financial Management

= Capacity Management

= Availability Management

= IT Service Continuity Management
= Workforce Management

= Security Management

« Infrastructure Engineering

Resumo dos Quadrantes

Como eu prometi no inicio do artigo vou escrever um breve resumo sobre cada um dos
quadrantes apresentados, pois com tanta informacdo, objetivos, OMRs e SMFs alguma coisa
pode ter passado despercebida. Vale lembrar novamente que embora a forma circular tomada
pelos quadrantes insinue uma sequUéncia de atividades de quadrante para quadrante na
maioria das vezes muitas atividades em quadrantes diferentes estardo sendo executadas
simultaneamente. Agora é hora de retomar os conceitos:
No ciclo de vida do MOF o primeiro quadrante que encontramos € o Changing -
Alteracdo, uma vez que uma alteracdo, contendo uma ou mais mudancas, foi
desenvolvida, testada, aprovada e liberada para implantacdo (seguindo as
recomendagfes do MSF ou de outra metodologia para Gerenciamento de Projetos) o
ciclo de vida do MOF tem inicio. Logo é aplicada uma revisdo chamada de Release
Readiness Review - Analise de Preparagdo de Versdo, que determina se a alteracédo
esta pronta para ser implementada no ambiente de produgdo. Em caso positivo, apos
a alteracdo ser aprovada também na revisdo, comec¢a o desenvolvimento dos Planos
de Treinamento, Planos de Suporte, Planos de Rollout e Rollback e do Plano de
Gerenciamento de Riscos seguindo as orientagbes da SMFs descritas para este
quadrante. A Revisdo de Pés-implementacdo - Post-implementation Review (PIR),
incluirA uma avaliacdo para determinar o grau de sucesso e o0 resultado da
implementacdo no ambiente de producédo, documentando as licdes aprendidas para
futuras liberag6es.

Dando seqiiéncia temos o quadrante Operating - Operacdo, assumindo que a solucédo
ja foi desenvolvida as atividades diarias de operacdes ja estdo sendo executadas. As
SMFs deste quadrante asseguram que a operacdo seja executada de forma tranquila e
previsivel e também essencial que toda a experiéncia adquirida com a operagdo da
solucdo nesta etapa seja documentada e se possivel registrada em alguma base de
conhecimento. Considerando que a base de conhecimento possibilitara que toda a
equipe de opera¢gdes mantenha o mesmo nivel de servigo prestado a seus clientes. Os
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processos operacionais internos e os procedimentos serdo avaliados aqui através da
OMR Operations Review - Analise de Operacdes.

O centro de contato do usuario e cliente esta descrito no terceiro quadrante,
Supporting - Suporte, que contém as principais SMFs necessarias para oferecer um
suporte continuo para os usuarios dos servigos de Tl, bem como qualquer processo,
sistema, aplicacdo, problemas e assuntos que inevitavelmente surgirdo quando as
operagdes comecarem. O pessoal de suporte e de operacgdes juntos tem que identificar
determinar, diagnosticar, localizar e solucionar incidentes, problemas e solicitagfes de
usuarios e clientes que estejam dentro do SLA. A OMR aqui, a SLA Review - Analise de
Acordo de Nivel de Servico, avalia a efetividade do grupo de operacdes de Tl na
entrega de servigos cumprindo os niveis acordados entre o cliente e a area de Tl na
SLA.

O dltimo quadrante, Optimizing - Otimizagéo, se preocupa em melhorar o desempenho
das operacbes de Tl para que a organizagdo obtenha o maior sucesso possivel frente
mercado competitivo tendo como foco o planejamento visando o crescimento das
areas sempre alinhado com o crescimento da organizacdo e direcionando avaliagcbes
para as operagdes existentes prevendo atividades futuras para a operacdo de TIl. Os
trés elementos fundamentais deste quadrante sdo: Foco do negbcio em gerenciar os
niveis de servigco, gerenciamento de custos com Tl e planejamento de mudancgas e
melhorias, ja a missdo aqui é reduzir custos ao mesmo tempo em que mantendo ou
melhorando os niveis de servigco gerenciando os sistemas com pro-atividade.

E para finalizar, utilizando os quadrantes do MOF conforme descritos aqui e aplicando o
conceito de um ciclo de vida espiral estas praticas podem ser utilizadas para a implementacgéo
desde uma aplicacdo especifica até para todo um ambiente de operacgbes, sendo um ciclo
adaptavel para ambientes de qualquer tamanho.

Conclusao

Chegamos ao fim de mais um ponto em nossos estudos, desta vez eu tive que estender um
pouco nosso texto para poder passar todo o conteddo necessario para entendermos o
funcionamento dos quatro quadrantes do Modelo de Processo do MOF. Aprendemos que
durante todo o ciclo passamos pelo planejamento no quadrante de Alteracdo, em seguida pela
implantacdo e administracdo no quadrante de Operacdo, aprendemos também que os
eventuais problemas sdo analisados e resolvidos no quadrante de Suporte junto com a equipe
de operacBes e por fim o quadrante de Otimizacdo estuda possibilidades de melhorar o
desempenho dos servicos prestados visando reducao de custos com Tl e manter a organizagdo
competitiva. Um ponto importante que também aprendemos foi a revisdo na busca da
melhoria continua por parte das OMRs, e este sera o assunto abordado no préoximo artigo onde
estudaremos com um pouco mais de detalhes o processo de revisdo com base nas Operations
Management Reviews - OMRs. Até la conto com criticas e sugestfes para melhorarmos cada
vez mais a abordagem dos proximos artigos. Muito obrigado.

Bibliografia
Referéncias utilizadas na elaboracdo deste artigo:

1. Microsoft. www.microsoft.com
2. Microsoft Brasil. www.microsoft.com.br
3. Documentacéao oficial do MOF. www.microsoft.com/mof

Escreveu,

Cleber Marques
contato@clebermarques.com

Quinta-feira, 23 de Agosto de 2007.

Pagina 6 de 6


http://www.microsoft.com/
http://www.microsoft.com.br/
http://www.microsoft.com/mof

