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RESUMO

Este trabalho se propds a realizar um mapeamento dos servicos de TI em uma empresa de
tecnologia, de forma a dar melhor visibilidade aos clientes internos quanto aos servicos
disponiveis e alinhar os servicos prestados ao objetivo do negécio. Para isso, foi realizada
uma pesquisa bibliografica sobre o tema e também foi realizado um estudo de caso
envolvendo algumas dreas da empresa.

Palavras-chave: catdlogo de servigcos. governancga de ti. alinhamento estratégico.



ABSTRACT

This study proposes to conduct a mapping of IT services in a technology company, in order to
give better visibility to internal customers about the services available and align services to
business objective. For this, we performed a literature search on the topic and was also carried
out a case study involving some areas of the company.

Keywords: catalog of services. IT governance. strategic alignment.
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1 INTRODUCAO

No cendrio atual, a Tecnologia de Informacdo (TI) adquire um papel estratégico
nas organizacdes, sobrepondo a antiga imagem de uma drea que apenas gerava custo, sem

retorno para o negdcio.

A grande maioria das empresas tem o seu regulamento ou maneira de atuar nos
negocio estabelecido pela Governanga Corporativa (GC), para que a TI possa atuar de

maneira estratégica na empresa, € necessario que se regulamente como ela deve atuar.

O Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC, 2010), define a GC
como: “governanca corporativa é o sistema pelo qual as sociedades sdo dirigidas e
monitoradas, envolvendo os relacionamentos entre acionistas/cotistas, conselho e
administracdo, diretoria, auditoria independente e conselho fiscal. As boas praticas de
governanga corporativa tém a finalidade de aumentar o valor da sociedade, facilitar seu acesso

ao capital e contribuir para a sua perenidade”.

Para definir as regras de atuacao da TI € necessario estabelecer uma Governanga
de TI, ou seja, um conjunto de processos, costumes, politicas, leis, regulamentos que irdo

regular o modo como a TI é conduzida.

Weill e Ross (2006) definem Governanga de TI como: “a especificacdo dos
direitos decisorios e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos

desejédveis na utilizagdo da TI”.

Com as regras alinhadas e definidas, € necessario criar e gerir os servigos de TI na

direcdo correta. A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) na versao trés,



define o gerenciamento de servigos como sendo um conjunto especializado de capacidades

organizacionais para prover valor para os clientes na forma de servigos.

Dentro da gestdo de servicos de TI existem diversas boas praticas definidas nos
frameworks como ITIL e o Control Objectives for Information and related Technology
(COBIT). O foco deste trabalho é o processo de Service Catalog Management
(Gerenciamento de Catdlogo de Servigos), pois esse é um ponto de partida para a adocado dos

demais processos.

Esse item € muito importante pois € ele que serve como cardapio de servigos de TI
para os clientes, e também ali estdo descritas as caracteristicas dos servicos, os niveis de
atendimento, o custo, as responsabilidades, entre outros. E necessario que se tenha definido os
servicos de TI para que toda a empresa saiba o que se estd produzindo na drea, os custos
envolvidos em cada servico prestado, e para que os clientes possam realizar um comparativo

entre o que a empresa € o mercado oferecem.

Estabelecer o catidlogo € de suma importincia também para que os proprios
funciondrios saibam as suas responsabilidades perante os servicos, e para que os clientes

saibam quem sd@o os pontos de contatos em caso de falhas nos servicos.

O framework ITIL (OGC Service Design, 2007) define o propdsito do
gerenciamento do catdlogo de servigcos como: "fornecer uma fonte tnica de informagdes
consistentes de todos os servicos acordados, e assegurar que esteja disponivel para aqueles

que sdo aprovados para acessa-lo."

E o objetivo do processo de Gerenciamento do Catdlogo de servigos como:
“gerenciar as informagOes contidas no Catdlogo de Servicos, para assegurar que ele estd
correto e reflete os dados atuais, o status, interfaces e dependéncias de todos os servicos que

estdo sendo executados, ou estdo sendo preparados para executar, no ambiente de producao”.

Nas proximas se¢des deste capitulo, sdo definidos, respectivamente, a situagao
problemdtica e a pergunta de pesquisa, os objetivos do trabalho (geral e especifico) e a

justificativa.

No capitulo segundo, € relatado o embasamento tedrico que dd fundamentacdo

para este trabalho.



Ja no capitulo terceiro, sdo apresentados os métodos e procedimentos que foram
utilizados na execugdo desta proposta e apds este, sdo apresentados nos capitulos quatro os
resultados e andlise do caso e no quinto, e dltimo, as conclusdes obtidas a partir deste

trabalho.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

O alinhamento das estratégias de TI com as estratégias de negdcio sdo
fundamentais para proporcionar um papel relevante da TI na consecu¢do dos objetivos de

negdcio da organizagao.

Para isso € necessdrio estabelecer uma governanga de tecnologia da informacao
alinhada com a governanga corporativa, e apés isso a TI deve ser organizar internamente para
prover uma gestdo por servicos de TI, esses servigos devem gerar resultados para os clientes e

negdcios da organizacao.

Para iniciar a ado¢ao da gestdo de servicos, um 6timo ponto de partida é definir os
servicos que a TI presta, e suas caracteristicas, custos, responsabilidades e outros, perante

€SSEes Servicos.

Esse processo € definido pela ITIL como Gerenciamento de Catalogo de Servigos,

que € o foco deste trabalho.

A empresa que serd utilizada como base para este projeto é um provedor de
internet, conteido e servicos na World Wide Web (WWW ou apenas WEB). O foco atual

desta organizacdo é prover conteidos relevantes para o publico latino americano.

Para isso, ela esté presente em diversos paises: Brasil, Argentina, Coldmbia, Costa
Rica, Chile, El Salvador, Equador, Espanha, Estados Unidos da América (EUA), Guatemala,
Honduras, México, Nicardgua, Panam4, Peru, Porto Rico, Reptiblica Dominicana, Uruguai e

Venezuela.

Esta empresa, no Brasil, fechou o ano de 2010 com o faturamento bruto

aproximado de R$ 600 milhdes de reais.
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Para fins deste trabalho adotaremos um nome fantasia para esta empresa, o qual

denominamos ARARA AZUL.

Em seu ambiente de TI, a empresa possui diversos servicos, plataformas
tecnoldgicas, sistemas, e estd subdividida em equipes com responsabilidades diferentes, no

que se refere aos sistemas do ambiente de T1L.

Hoje a empresa ndo conta com um mapeamento formal dos servigos prestados por
cada equipe de TI, e consequentemente ndo estdo formalizadas as responsabilidades, niveis de

servigo, custo de servigos, entre outros.

Isso representa alguns problemas para os clientes internos, que muitas vezes nao
sabem ao certo quem € o responsdvel pelo servico que estd com problemas, e também
ocorrem discrepancias entre as percepcoes das equipes de tecnologia quanto a criticidade de
alguns servigos, pois os seus niveis de disponibilidade ndo estdo definidos. Fora isso, os

custos inerentes aos servicos estdo longe de ser mensurados.

A empresa chegou em um momento em que € fundamental estabelecer
formalmente os servicos de TI prestados, para além de organizar a equipe, iniciar o processo

de adocao das melhores praticas dos frameworks de gerenciamento de servicos de T1.

O foco desta proposta € estabelecer um modelo de catdlogo de servigos de T1 de

uma das equipes de tecnologia da empresa.

A questdo de pesquisa deste trabalho €: Quais os servicos de TI que os clientes de

uma equipe de tecnologia desejam ter, os seus niveis de servico e caracteristicas ?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Definir um processo de criacdo, manutencao e revisdo do catdlogo de servigos de

TI para o setor de Suporte a Servicos.
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1.2.2 Objetivos Especificos

* Identificar os clientes da equipe escolhida;

* Levantar as necessidades dos clientes da equipe de TI escolhida no que se

refere aos servicos de TI;

* Definir os servigos prestados por essa equipe de TI, suas especificacoes e

qualidades.

o Este objetivo buscard vincular as necessidades especificadas pelos
clientes aos servicos prestados pela equipe de TI. Isso auxiliard a

identificar possiveis desperdicios em servicos desnecessarios.

1.3 JUSTIFICATIVA

No contexto atual € imperativo que as empresas adotem as melhores préticas de
gerenciamento de servigcos de TI, e para isso € preciso um ponto de partida. Esse ponto pode
ser o mapeamento do que a TI faz ou deveria fazer, para que fique claro o seu papel junto aos

clientes.

Isso proporcionard um melhor relacionamento com os seus clientes, visto que eles
devem esperar da drea o que estd exposto no catdlogo de servicos, e poderd, sempre que
necessario, escolher algum dos servicos do carddpio para satisfazer suas necessidades de

negdcio. Sabendo claramente os niveis e caracteristicas no que se refere ao servico escolhido.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo € feito o levantamento tedrico que serve de embasamento para este

trabalho. Sdo apresentadas as principais teorias dos principais autores.

2.1 GOVERNANCA CORPORATIVA

Através da Governanga Corporativa sdo definidas as regras quais as sociedades
sdo dirigidas e monitoradas, envolvendo os relacionamentos entre os acionistas/cotistas,
conselho de administragdo, diretoria, auditoria independente e conselho fiscal. As boas
praticas de GC resultam em um aumento do valor da sociedade, facilitam o seu acesso ao

capital e assim contribuem para a sua perenidade. (IBGC, 2010)

2.1.1 Alinhamento Estratégico

Para a TT entregar com sucesso servigos que suportem a estratégia de negécio da
organizacdo, deve haver uma clara defini¢ao e dire¢do dos requisitos do negécio e uma clara

compreensdo do que precisa ser entregue, e como, pela TL. (ITGI, 2007 —p. 11)

O framework COBIT € baseado no seguinte principio (ITGI, 2007 — p. 10):

Para prover as informacdes necessdrias para o negdcio atingir os seus objetivos, a
empresa precisa investir em gerenciamento e controle dos recursos de T usando um
conjunto estruturado de processos para prover os servicos que irdo entregar as
informagdes necessarias para o negdcio.
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A Figura 1 representa visualmente o principio descrito acima, sendo uma forma

rapida de entendimento do relacionamento entre a T1 e o negdcio através da visdo do COBIT.

Requisitos de
MNegocio Direciona os
<\\ investimentos em
Que respondem N
aos . \_.I
Informacbes para a Bocursos e T
Empresa

Que sdo usados
Que entregam pelos
Processos de TI

Figura 1 — COBIT principios bésicos
Fonte: Adaptado do ITGI, 2007.

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007 — p. 34), a TI deve entender que os clientes
querem muito mais que a entrega de produtos, eles querem servigos e neste novo cendrio a TI
precisa determinar que servigos ela entrega para a organizagdo, qual o valor desses servicos
para a estratégia do negdcio e como garantir que esses servicos sejam entregues com a melhor

qualidade e custo exigidos por seus clientes e usudrios.

Magalhaes e Pinheiro resumem a diferenca entre a TI tradicional e a orientada a
servicos como sendo a primeira uma provedora de tecnologia, trabalhando de dentro para
fora, e a segunda se auto-define como uma provedora de servigos, trabalhando de fora para

dentro.

2.2 GOVERNANCA DE T1

Weill e Ross (2006) definem Governanga de TI como: “a especificacdo dos
direitos decisorios e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos

desejaveis na utilizacdo da TI”.
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z

“Governanga de TI é a capacidade organizacional exercida pela Diretoria,
Geréncia Executiva e Geréncia de TI para controlar a formulacdo e implementacdo da
estratégia de TI e neste caminho assegurar a fusdo do negécio e TI” (GREMBERGER et. al.,
2004, apud GAMA e MARTINELLO, 2006).

2.2.2 Gestao de Servicos de TI

Um servi¢o € uma maneira de entregar valor para os clientes facilitando para que
eles alcancem os resultados desejados sem participar dos custos e riscos especificos do

servico. (OGC Service Design, 2007 —p. 11)

z

Gerenciamento de servicos € um conjunto de capacidades organizacionais
especializadas para fornecer valor para os clientes na forma de servigos. (OGC Service

Design, 2007 —p. 11)

O principal objetivo do Gerenciamento de Servicos € garantir que os servigos de
TI estdo alinhados com as necessidades do negécio e o apéiam ativamente. E imperativo que
os servicos de TI apdiem os processos de negdcio, mas também € cada vez mais importante
que ele atue como um agente de mudanga para facilitar a transformac¢ao do negécio. (OGC

Service Design, 2007 — p. 3)

2.2.1 Catalogo de Servicos de TI

O propdsito do gerenciamento do catalogo de servigos € fornecer uma fonte unica
de informacdes consistentes de todos os servi¢os acordados, e assegurar que esteja disponivel

para aqueles que sdao aprovados para acessa-lo. (OGC Service Design, 2007 — p. 60)

O objetivo do processo de Gerenciamento do Catdlogo de servigos € gerenciar as
informacdes contidas no Catdlogo de Servigos, para assegurar que ele estd correto e reflete os

dados atuais, o status, interfaces e dependéncias de todos os servigos que estdo sendo
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executados, ou estdo sendo preparados para executar, no ambiente de producdo. (OGC Service

Design, 2007 — p. 60)
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa desenvolvida neste trabalho € um estudo de caso aplicado.

Segundo Hoppen, Lapointe e Moreau (1997): “o estudo de caso examina um
determinado fendmeno em seu meio natural, a partir de multiplas fontes de evidéncia
(individuos, grupos, organizacdes), empregando métodos diversificados de coleta e andlise de

dados (entrevistas, surveys, dados secundarios como atas, relatérios, memorandos, etc.).”

3.2 DEFINICAO DA AREA/POP.-ALVO/AMOSTRA/UNID. ANALISE

A empresa alvo deste trabalho € a empresa ARARA AZUL, especificamente para

os clientes da equipe de Suporte a Servicos.
Esta é uma empresa de internet, voltada a midia digital.

Esta empresa foi escolhida pois estdi em um momento de ado¢do das melhores
praticas para o gerenciamento de servicos de TI. O processo estd no estado inicial, e este
trabalho aborda o inicio do mapeamento dos servicos de uma das dreas da empresa. Que serd

util para montar o cendrio inicial para o inicio da implanta¢do dessas melhores praticas.
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3.5 LIMITACOES DO ESTUDO

O foco deste trabalho € apenas uma das equipes de TI da empresa, e também esta

limitado a determinados clientes desta equipe.

Porém a metodologia aplicada deverd ser a mesma para as demais equipes e

clientes, apenas devido a restri¢cdes de tempo o escopo do trabalho € reduzido.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DO ESTUDO DE CASO

A partir do mapeamento das requisicoes feitas na ferramenta de chamados nos
ultimos dois anos da equipe foco deste estudo, e confirmado com os coordenadores das

equipes, sdo apresentadas abaixo as equipes clientes de Suporte a Servigos.
* Arquitetura de Portal
* Tecnologia de Gestiao de Assinantes
* Sistemas Corporativos

Do mesmo modo, utilizando os chamados da ferramenta de fickets e entrevistas
com analistas e coordenadores, foram levantados os principais servicos hoje prestados pela

equipe de Suporte a Servigos, sendo eles:
* Servicos infra-estrutura de caché de dados;
* Servicos infra-estrutura de autentica¢do de usudrios;
* Servicos infra-estrutura de provisionamento de clientes;
* Servicos infra-estrutura Business Inteligence;
* Servicos infra-estrutura de Plataforma de Vendas;

* Servicos infra-estrutura de Email.
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A Tabela 1, demonstra o relacionamento entre os servicos prestados e seus

principais demandantes. Ela pode evoluir futuramente para relacdes quantitativas que

representem o trabalho despendido por parte da equipe fornecedora dos servicos aos

principais demandantes.

Arquitetura de Portal

Tecnologia
Gestao
Assinantes

de
de

Sistemas
Corporativos

Servigos infra-estrutura
de caché de dados

Servigo infra-estrutura
de autenticacio de
usuarios

Servico infra-estrutura
de provisionamento de
clientes

Servigos infra-estrutura
Business Inteligence

Servigos infra-estrutura
de Plataforma de
Vendas

Servigos infra-estrutura
de Email

X

Tabela 1: Relagdo entre servicos prestados e os principais demandantes

Apés esse processo, foi levantado junto a geréncia e aos coordenadores das

equipes as necessidades e lacunas nao atendidas pela equipe de suporte.

Podemos destacar as seguintes necessidades de servigos encontradas:

* Instalacdo de servidores para desenvolvimento de novos projetos;

* Manuten¢do do ambiente de desenvolvimento das equipes clientes;
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* Criacdo e manutencdo de servigos de infra-estrutura para o ambiente de

desenvolvimento.

A andlise prévia das informacdes acima ja demonstrou que as equipes clientes
percebem a falta de servicos relacionados a infra-estrutura de desenvolvimento, pois hoje a
equipe foco apenas atua nas plataformas dos servicos de produgdo. Sendo as equipes de
desenvolvimento as préprias responsaveis por realizarem a criagdo € manuten¢do dos seus

ambientes de desenvolvimento.

Baseado nisso, optou-se por criar um servi¢co que ird atender todos os clientes

identificados, o qual serd nomeado: “Servigo infra-estrutura de Desenvolvimento™.

No préximo item sdo detalhados as caracteristicas e niveis de servico que foram
acordados para este novo e demais servigos jd identificados, no modelo de catdlogo de servigo

adotado pela equipe.

4.1 Defini¢ao do Catalogo de Servicos de TI

Com base na identificacdo dos clientes internos, levantamento de suas principais
demandas e mapeamento dos servicos prestados pela equipe de Suporte a Servicos,
estruturou-se um catdlogo de servigos de TI, o qual ndo sé lista, mas também apresenta as

especificacdes dos servigos prestados por esta equipe.

Foram definidos os itens apresentados na Tabela 2 para formar a estrutura do

catdlogo de servigos, os quais serao detalhados na mesma.

ltem Descricao
Servico Denominagéo do servigo
Status Situagéao atual:
« PLANEJADO
« PRODUGAO_
«  MANUTENGAO

DESCONTINUADO

Tipo Caracteristica do servico:
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* INFRA-ESTRUTURA

«  NEGOCIO
Descricao Descri¢ao resumida do servigo
Atividades Atividades que podem ser solicitadas pelos clientes
disponiveis
Funcionalidades Atividades disponiveis que podem ser solicitadas como extras as atividades
Opcionais padronizadas
Niveis de Servico Descreve os niveis de qualidade acordado para as atividades do servigo
Clientes Descreve quem usa o servigo
Localidades Em quais localidades o servigo esta disponivel
Canal de entrega Por quais meios o servigo é disponibilizado
Horarios de Descreve quais atividades estao disponiveis e em quais horarios

atendimento
Responsabilidades Descreve quais sdo as responsabilidades do cliente ao solicitar e/ou usar o
do cliente servico

Com_o solicitar o Descreve os canais através dos quais o servigo pode ser solicitado
servico

Suporte ao servico Indica o canal para solicitar corre¢des no servigo

Servicos de Apoio Indica quais outros servigos este servico utiliza

Proprietario Especifica quem ¢é o proprietario do servigo

Responsavel Especifica quem foi designado pelo proprietario para administrar o servico
Impacto O grau em que a indisponibilidade deste servigo afeta o negécio
Prioridade Determina qual é a prioridade do servigo para o negécio

Versao Define a versdo atual do documento

Organizacao Especifica a organizagao a qual este servigo pertence

Equipe Equipe que atende e opera este servico

Tabela 2: Estrutura do catdlogo de servigos

O exemplo detalhado e aplicado ao servico denominado “Infra-estrutura de

provisionamento de clientes” da empresa esta no Anexo 1.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A estruturagdo de um catdlogo de servicos de TI possibilitou uma melhor
visibilidade aos clientes internos, além de um alinhamento entre os servicos prestados e as

demandas dos principais clientes no cumprimento dos objetivos do negdcio.

Conforme o mapeamento realizado neste trabalho, a equipe de Arquitetura de
Portal tem uma maior interacdo com a equipe de Suporte a Servigos, sendo a principal cliente

desta equipe.

Deve-se continuar tomando acdes conjuntas entre as equipes para preencher as

demais lacunas que venham a ser percebidas por ela e assim fornecer servigos ainda melhores.

A implementacdo deste trabalho proporcionou uma melhor comunicagdo e
integracdo entre os envolvidos, criando assim um ambiente onde os erros de solicitagdo de

servigo e expectativas desalinhadas possam ocorrer em menor quantidade.

A continuidade deste processo proporcionard um conhecimento da situacdo atual
das dreas de tecnologia entre si e entre as necessidades de negdcio. Além disso, durante este
processo de investigacdo, abre-se uma oportunidade para o mapeamento e documentagdo dos

processos do negdcio, o qual poderia ser desenvolvido paralelamente.

A replicacdo deste trabalho para as demais equipes fornecedoras de servigos
dentro da empresa possibilitard uma visdo mais clara aos clientes internos sobre os servigos
que lhe sdo oferecidos, além de permitir o mapeamento de lacunas e sobreposi¢cdes, 0 que

permitira identificar melhorias e ajustes a serem feitos.
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Como sugestdao de trabalhos futuros, sugere-se incluir a perspectiva de custos
neste modelo, visto que proporcionard uma possibilidade comparagdo com servigos oferecidos
por empresas externas a organizacdo, e assim verificar se ela estd sendo realmente eficiente

em suas tarefas.

A inclusdo do custeio de servigos requer uma pesquisa aprofundada e acesso a
informacdes que somente a alta geréncia tem, por isso, € pelo tamanho que ficaria o escopo,

ela ndo foi abordada no trabalho atual. Mas € de suma importancia para a organizacao.
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ANEXO 1

— CATALOGO DE SERVICO

Servico: Infra-estrutura de Provisionamento de Clientes
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Status

Tipo

Descricao

Atividades
disponiveis

PRODUGAO

APOIO AO NEGOCIO

A plataforma

@]

(@]

de Provisionamento de Clientes:

Provém meios para provisionamento e gestdo de assinantes,
pacotes comerciais, convénios e promogoes.

Disponibiliza a visualizagdo através de uma interface web
dos dados de assinantes, pacotes comerciais, convénios e
promocgaoes.

Disponibiliza o acesso as principais funcionalidades do
sistema através de um webservices.

Atua em ambito global, no contexto da empresa.

Este documento apresenta os servigos prestados pela equipe de Suporte a

Servigos para esta plataforma, que compreendem de maneira geral os

niveis abaixo

O

Atendimento

Atendimento de nivel 1 — Realiza o acompanhamento da
monitoracdo da plataforma, presta o primeiro atendimento
para incidentes e problemas da mesma;

Atendimento de nivel 2 — Realiza o troubleshooting e root
cause analysis dos problemas ndo resolvidos/reportados
pelo nivel 1;

Atendimento de nivel 3 — Realiza a definicdo e a implantagao
de novos sistemas, arquitetura e plataformas relacionadas ao

Servico.

de nivel 1:

o Acompanhamento da monitoracdo dos sistemas/servidores da



plataforma;

Atendimento e resolugdo de incidentes;

Escalonamento de problemas para o segundo nivel;

Operacdo dos sistemas responsaveis pela monitoracdo das
plataformas, e atendimento de solicitagbes para adicdo de novos
itens de monitoragéo;

Geracdo e acompanhamento de relatérios de disponibilidade de

Servigos.

*  Atendimento de nivel 2:

@]

Aplicagédo de solugdes de contorno para problemas/incidentes
reportados;

Realizagdo de troubleshooting e a root cause analysis de
incidentes e problemas;

Instalacdo de servidores e atualizagbes/correcdoes dos sistemas
envolvidos e sistema operacional basico ja homologados;
Geracao e acompanhamento de disponibilidade dos servigos,
através de relatorios de MTBF e MTTR;

Realiza a interface com o nivel 3 e engenharia de sistemas da
plataforma para report de bugs, solicitagbes de correcdes dos
sistemas da plataforma e redimensionamento de capacidade;
Manutengéo do repositorio de pacotes dos sistemas;

Manutengdo dos procedimentos operacionais, base de
conhecimento de problemas conhecidos;

¢ Atendimento de nivel 3:

@]

Realiza a interface com a engenharia das plataformas para report
de bugs e solicitagao de corregoes;

Auxilio a engenharia quanto a priorizagdo das solicitagbes de
corregbes/melhorias nos sistemas (processo de manutencao
evolutiva);

Avaliagéo e definicdo de métricas de monitoracao;

Planejamento e adequacgao de capacidade;

Gerenciamento de Desempenho (testes de performance);
Consultoria e apoio em definicdo de arquitetura de infraestrutura;
Homologagdo de atualizagbes e corregbes dos sistemas
envolvidos e sistema operacional basico;

Homologagdo de novos sistemas e projetos (incluindo novos
Sistemas Operacionais);

Assuncao das atividades de niveis 1 e 2 durante as fases iniciais
da implantacdo de novos projetos;

Treinamento, em conjunto com a engenharia, das equipes de
niveis 1 e 2 para operagao e suporte de novos sistemas;

Criagcdo e manutengéo de processos de instalagado de servidores;
Responsabilidade de aplicar medidas de seguranca e protegéo
de dados.
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Funcionalidades
Opcionais

Niveis de Servico

Clientes

Localidades
Delivery Channel

Horarios de
atendimento

Responsabilidades
do Cliente

Solicitacao de
servico

Problemas no
servico

Servicos de apoio

Proprietario
Responsavel

Impacto no negécio

Prioridade para o
negocio

Desenvolvimento de sistemas de apoio

Assegurar 99,8% excluindo-se as

manuten¢des programadas.

de disponibilidade do servigo,

Primeiro atendimento de 95% dos chamados, incluindo solicitagcbes de
servigos e relatos de problemas no servigo, no prazo de um dia Util.

Servigo de Atendimento Nacional a Usuarios

Areas de Negocio
Datacenters: MIAMI e BRASIL
Através da Internet e rede local

Atendimento nivel 1: 24 x 7
Atendimento nivel 2: 09 a 19 hs de segunda a sexta (Horario de Brasilia)
Para report de incidentes/problemas 24x7 através de sobreaviso.

Atendimento nivel 3: 09 a 19 hs de segunda a sexta (Horario de Brasilia)

Manter os sistemas atualizados com os mais novos sistemas operacionais
disponiveis.
Resolver os problemas/bugs reportados.

Desenvolver roteiros de implantagao/atualizagao dos sistemas.

Nivel 1:

Incidentes e monitoragéo:
http://tickets.foobar.br/Nivel1.html

Nivel 2:

Troubleshooting e manutencao de sistemas:
http://tickets.foobar.br/Nivel2.html

Nivel 3:

Definicao de arquitetura e novos sistemas:
http://tickets.foobar.br/Nivel3.html

Footprints: http:/tickets.foobar.br/Nivel1.html

Engenharia de Redes

Compras

Infraestructura (Datacenter)
Gestao de Hardware de Servidores

Administrativo

Marcelo Pereira

Michel Silva

Alto

Alto
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Versao
Organizagao

Equipe

1.0
Arara Azul

Suporte a Servigos
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