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Servicos e Gerenciamento de Servicos
Gerenciamento de servicos de Tl (GSTI):
como comecar?

O Gerenciamento de servicos de Tl é uma forma estruturada de
lidar com os desaiofs e a unica saida possivel para equilibrar
os investimentos em tecnologia da informacao com
o retorno obtido é uma missao e tanto.

O conceito de gerenciamento de servicos de Tl é um pouco
complexo. Por isso, primeiro vamos dar um passo atras e entender
0 que é um servig¢o de TI.
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O que é um servico de TI?

Um servigo de Tl @ um meio de possibilitar a cocriagao de valor
entre o departamento de TI, seus clientes e a organizagao como um
todo.

Esse conceito é proposto pelo ITIL 4, um dos mais reconhecidos
frameworks sobre gerenciamento de servigos de Tl do mundo. Esse
framework estabelece um conjunto de boas praticas que devem ser
adaptadas ao contexto e a maturidade de cada empresa.
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O que é um servico de TI?

Na versao anterior do ITIL, o servico de Tl era tratado como
um meio de entregar valor aos clientes. Valor, nesse contexto, é o
nome dado a um conjunto de beneficios. Agora, nao ha mais
essa divisao de papéis entre Tl, clientes e negdcio. Todos devem
trabalhar juntos para gerar valor por meio da tecnologia da
informacao!

Vocé pode estar se perguntando: mas como fica a questao do
gerenciamento nessa histéria? Acompanhe a sequir.




Seguranca e Auditoria de Sistemas
Servicos e Gerenciamento de Servicos

O que é um servico de TI?

Na versao anterior do ITIL, o servico de Tl era tratado como
um meio de entregar valor aos clientes. Valor, nesse contexto, é o
nome dado a um conjunto de beneficios. Agora, nao ha mais
essa divisao de papéis entre Tl, clientes e negdcio. Todos devem
trabalhar juntos para gerar valor por meio da tecnologia da
informacao!

Vocé pode estar se perguntando: mas como fica a questao do
gerenciamento nessa histéria? Acompanhe a sequir.




Seguranca e Auditoria de Sistemas
Servicos e Gerenciamento de Servicos

O que é gerenciamento de servicos de TI?

O gerenciamento de servicos de Tl (GSTI) € o conjunto de
processos que abrangem o planejamento, a execugcao e o
monitoramento dos servigos de Tl. Pode ser também referenciado
pelo seu nome em inglés, IT Service Management (ITSM).

O gerenciamento de servigos de Tl visa garantir que os clientes
tenham acesso a servicos de qualidade e que esses
servicos atendam as necessidades de negécio. Para isso, é
necessario investir em pessoas, processos e tecnologia.
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O que é gerenciamento de servicos de TI?

O gerenciamento de servigos de Tl (GSTI) é o conjunto de
processos que abrangem o planejamento, a execucao e o
monitoramento dos servicos de TI. Pode ser também
referenciado pelo seu nome em inglés, IT Service
Management (ITSM).

O gerenciamento de servigos de Tl visa garantir que os
clientes tenham acesso a servicos de qualidade e que
esses servigcos atendam as necessidades de negécio. Para
1SS0, e necessario investir
em pessoas, processos e tecnologia.

Ha varios beneficios gerados a partir da adocao de
praticas de gerenciamento de servicos de TI. Confira
alguns deles.
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O que é gerenciamento de servicos de TI?
5 beneficios do gerenciamento de servicos de Tl

1. Alinhamento com a estratégia do negocio

Outra vantagem de realizar o gerenciamento dos servigos de Tl é
consequir se aproximar da estratégia do negécio. Isso significa que
a estruturacao de processos de gestao auxilia a promover
o alcance da visao de futuro da empresa.

Imagine que um dos objetivos estratégicos de uma empresa seja
tornar o negocio cada vez mais digital. Entao, o departamento de Tl
pode pensar em solucoes que ajudem a cumprir esse objetivo.
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O que é gerenciamento de servicos de TI?
5 beneficios do gerenciamento de servicos de Tl

2. Qualidade na entrega dos servigos

O gerenciamento de servigcos de Tl comeca no entendimento das
necessidades dos usuarios e clientes. A partir de um estudo
profundo, é possivel desenhar solucoes que “ataquem" diretamente
os pontos criticos dos servicos de TI. Assim, o gerenciamento
possibilita 0 aumento na qualidade da entrega desses servig¢os!
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O que é gerenciamento de servicos de TI?
5 beneficios do gerenciamento de servicos de Tl

3. Satisfacao dos usuarios e clientes

O gerenciamento de servigos de Tl inclul estabelecer acordos sobre
quais condigcoes o0s servicos devem atender para serem
considerados satisfatorios. Com esse alinhamento entre as partes
envolvidas, é natural que usuarios e clientes figuem mais
satisfeitos.

Afinal, eles terao participado da construgcao do servigco. Portanto,
estarao cientes das premissas e restrigoes relacionadas, sem criar
falsas expectativas.
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O que é gerenciamento de servicos de TI?
5 beneficios do gerenciamento de servicos de Tl

4. Reducao de custos

Quando uma pessoa passa a se organizar melhor, especialmente
no aspecto financeiro, é natural que ela consiga reduzir seus
gastos, certo? Da mesma forma, um departamento de Tl que
comeca a estabelecer processos tende a perceber uma significativa
reducao de custos.

Isso acontece porque processos otimizados mostram a maneira
mais eficaz de gerar resultados. Além disso, com informacoes
confiaveis disponiveis é possivel tomar decisoes melhores.
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O que é gerenciamento de servicos de TI?
5 beneficios do gerenciamento de servicos de Tl

5. Reducao de riscos

A interrupcao em servigos de Tl estratégicos pode causar graves danos ao
negocio. Quando ha uma gestao estruturada e constante, fica mais facil
identificar quais sao esses servicos estratégicos e prioriza-los.

Imagine sé que caos nao seria se servigos cruciais como internet, e-mail e
ERP fossem suspensos durante um dia inteiro em uma grande empresa. O
faturamento certamente sofreria grandes impactos!

Obter esses ganhos todos envolve adotar um conjunto de praticas. A
seqguir confira algumas delas que se sobressaem e sao essenciais para um
bom gerenciamento de servigos de Tl!

www.professorcarlosmuniz.com.br
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1. Elabore um plano estratégico de Tli

O gerenciamento de servigos de Tl nao pode surgir no vacuo, com base em
achismos e suposicdes. E preciso criar um plano estratégico de Tl que
direcione os processos e as decisoes. Normalmente, esse plano
estratégico de Tl sera derivado do planejamento estratégico corporativo.
Caso vocé nao tenha um documento formal, precisa pelo menos alinhar
algum posicionamento com a diretoria. Somente depois sera possivel
direcionar os recursos de Tl corretamente.

O plano estratégico de Tl pode seguir as mesmas etapas do planejamento
estratégico corporativo. Confira um post completo sobre planejamento
estratégico de Tl para se aprofundar no tema.

www.professorcarlosmuniz.com.br
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2. Monte um catalogo de servigos de TI

Outro ponto fundamental no gerenciamento de servicos de Tl é
a consolidacao de um catalogo de servigos de TI. Trata-se de uma
ferramenta com a lista dos servigos que a area de Tl oferece e as
principais informacoes sobre eles, como:

» Descri¢cao do servigo;

« Quem pode solicitar;

« Como solicitar o servigo;

* Niveis de atendimento, qualidade e disponibilidade;
* Prazo para reestabelecimento do servico;

« Custos do servigo.
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2. Monte um catalogo de servigos de Tl

Essa ferramenta serve para organizar e divulgar de forma eficiente
0S servigos, proporcionando uma visao geral do que esta
disponivel. Da mesma forma que em um restaurante ha o cardapio,
na area de Tl ha o catalogo de servigos. Confira como montar o seu
passo a passo no post sobre catalogo de servigos de TI!
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3. Estabeleca acordos de nivel de servigo (SLAS)

Além do catalogo de servigos é importante estabelecer acordos de
nivel de servigo, os famosos SLAs. Esses acordos funcionam como
contratos firmados entre a area de Tl e seus clientes. Eles contém
as condi¢coes que um determinado servigo precisa atender para ser
considerado satisfatorio.

O estabelecimento de acordos formais e a transparéncia na
prestacao de servigos traz beneficios dos dois lados. Enquanto a
area de TI fica protegida contra exigéncias absurdas, os clientes
tém a garantia de que terao servicos de qualidade
disponiveis quando eles precisarem.

www.professorcarlosmuniz.com.br
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3. Estabeleca acordos de nivel de servigo (SLAS)

Ha dois modelos de SLAs: o0 modelo focado no cliente e o modelo
focado no servico:

« No primeiro, os servicos sao personalizados para cada cliente.

« No segundo, os servicos sao adaptados com o objetivo
de atingir um publico maior.

« Ha ainda modelos hibridos, que combinam caracteristicas de
ambos os modelos citados anteriormente.
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4. Gerencie os incidentes

Toda vez que acontece uma interrupcao nao planejada ou a queda
de qualidade em um servigo de Tl dizemos que ha um incidente.
Um exemplo é a indisponibilidade de internet ou entao a reducao na
velocidade da internet, com niveis incompativeis ao SLA.

Os incidentes podem ser identificados pela propria equipe de TI, por
sistemas de monitoramento ou relatados por usuarios e clientes.
Essa relacao fica mais facil com o uso de um sistema de
chamados, especialmente em organizacoes de maior porte.
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4. Gerencie os incidentes

Confira alguns passos que devem ser seqguidos para gerenciar 0s
Incidentes:

 ldentificagao: reconhecimento e reporte do incidente a central
de atendimento.

« Registro: documentacao do incidente reportado em sistema de
chamados ou outra ferramenta utilizada pela organizacao.

« Categorizacao: classificacao do incidente quanto ao seu tipo e
suas especificidades.
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4. Gerencie os incidentes

 Priorizacgao: classificacao do incidente quanto a sua urgéncia de
atendimento.

« Diagnostico inicial: entendimento do incidente reportado, a fim
de soluciona-lo.

- Escalada: delegacao do incidente a um nivel superior de
especialistas, caso os especialistas do primeiro escalao nao
consigam concluir o diagnadstico.

 Resolugao: momento em que o incidente realmente é
solucionado e o servigo reestabelecido.

« Fechamento: documentacao final do chamado e das licoes
aprendidas, que poderao ser consultadas futuramente e auxiliar
outras pessoas.

www.professorcarlosmuniz.com.br
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4. Gerencie os incidentes

Diagnostico Inicialk: Resolucao:
Identificacao: Categorizacao: Realizar o primeiro Resolver efetivamente o
Reconhecer os Classificar o tipo atendimento, feito pela ncidente e comunicar o
ncidentes de chamado Central de Servicos

]
| l@l -o-:
=) I

Registro: Priorizaciao: Escalada: Fechamento:
Protocolar os incidentes Definir guando o Repassar o incidente para o Documentar o
em uma planilha ou incidente precisa ser proximao escaldo de incidente e registrar
sisterna de chamados. resolvido atendimenta, caso a Central de liches aprendidas na
Servicos ndo consiga solucionar base de conhecimento

www.professorcarlosmuniz.com.br
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5. Gerencie os problemas

Um incidente pode ser um sintoma de um problema que, por sua
vez, é a causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes.

Por exemplo, se a internet fica indisponivel constantemente pode
ser que exista um problema nos servidores. O gerenciamento de
problemas deve ser feito de forma proativa, nao apenas depois que
acontece um incidente.

Para garantir que a interrupcao nao planejada em um servico de TI
nao volte a acontecer, é necessario seqguir alguns passos. Conheca-
0S a sequir:
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5. Gerencie os problemas

« Deteccao: identificacao e reconhecimento do problema.

« Registro: documentacao formal do problema pela equipe de TI.
Aqui € Interessante abrir um novo chamado, em vez de
“reaproveitar” o chamado do incidente relacionado ao problema.

 Investigacao e diagnostico: estudo aprofundado do problema e
busca pela solucao, que pode ser implantada ou nao.

* Registro de erro conhecido: documentacao da causa de um
problema e da solugao encontrada para resolvé-lo (mesmo que
essa solucao nao tenha sido executada).
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5. Gerencie os problemas

- Fornecimento de solugao alternativa: caso a solu¢ao encontrada
para resolver o problema nao seja viavel financeira ou
tecnicamente, é possivel indicar uma saida paliativa, para evitar
grandes danos ao negadcio.

« Encerramento: conclusao e fechamento do problema.
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5. Gerencie os problemas

Fornecimento de Solucdo Alternativa:

Propor uma salda paliativa caso ndo seja
Deteccao: Investigacao e Diagnostico: encontrada uma solugdo para o problema, Isso

Ent |'_'.']|' ::’.'__.[|;'E [0 probpliema a "_,I'_' ) '-II".;I-"' L= -i 4 CAas0 a 50lucac encont -!l|:.
problemas. e iniciar busca da solucdo seja muito dificil de ser implementada
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Registro: Registro de Erro Conhecido: Encerramento:

Registrar os problemas em Encantrar solucdo para o problema Finalizar chamado e
uma planilha ouw sistema e registrar erro conhecido na base registrar lictes aprendidas
de chamados de conhecimento na base de conhecimento.

www.professorcarlosmuniz.com.br
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6. Gerencie os projetos de Ti

Existem mudancas que a area de Tl precisa fazer que exigem um
pouco mais de esforgo, tempo e dinheiro. Sao os projetos!

Um projeto pode ser aberto por solicitacao de uma area, necessidade
estratégica do negdcio ou quando a resolucao de um problema assim
o pede. E claro que ha muitas outras situacdes que podem levar a
abertura de um projeto, mas essas sao as principais.

Os projetos devem ser gerenciados seguindo as melhores praticas
mundiais. Além da gestao de um projeto em si, é preciso trabalhar na
selecao dos projetos mais importantes do portfolio.

www.professorcarlosmuniz.com.br
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6. Gerencie os projetos de TI

Um portfolio, como se sabe, € uma espécie de carteira de projetos.
Trata-se de uma ferramenta que ajuda na priorizacao e no
monitoramento de Iniciativas.

A gestao do portfolio de projetos de Tl deve ser feita junto com o
gerenciamento da capacidade da equipe. Quanto maior a equipe de TI,
mais tempo ela tera para dedicar aos projetos. Em equipes menores
ou em projetos mais complexos pode ser necessario contar com ajuda
especializada de terceiros.
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7. Melhoria dos servicos de TI

Quando os servicos de Tl nao estao mais atendendo as necessidades
de negocio, eles precisam passar por melhorias. Entao, é fundamental
que o gestor de Tl esteja atento as novas necessidades e avalie
constantemente se os servigos entregues sao compativeis com aquilo
que a empresa precisa.
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8. Gerencie a capacidade

O gerenciamento de servicos de Tl inclul também a gestao da
capacidade e da disponibilidade. Ou seja:

« Estamos com capacidade para atender toda a demanda do servi¢o?
« Estamos com a disponibilidade adequada?
« Atendemos as necessidades do negécio?

E importante ressaltar que isto varia ao longo do tempo, tanto para
mais quanto para menos e precisa ser revisitado com uma certa
frequéncia.



Referéncias

https:/www.euax.com.br/2019/10/gerenciamento-de-servicos-de-ti/
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