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Gestdo de Nivel de Servigo



Gestdo de Nivel de Servico (GNS)
ou Service Level Management (SLM):

A Gestdo de Nivel de Servico (GNS) ou Service Level Management (SLM) é o link vital entre a Tl e o
negécio, indicado no ITIL para negociar, concordar e documentar metas adequadas de servicos de
Tl. Prové informagdes para a entrega consistente de alta qualidade dos servicos de Tl, com baixo
custo, que facilitam a priorizagdo e a melhoria continua.

As principais informacoes

fornecidas pelo processo SLM
incluem Service Level Agreement
(SLA) e  Operational  Level
Agreements (OLA). O SLA ¢é a
definicgo formal do nivel de
Servigo entregue pelo
departamento de Tl ou por um
provedor de servicos externo aos
seus clientes. Ele deve incluir os
objetivos de nivel de servicos,
gue definirdo a sua qualidade e
a sua disponibilidade. O OLA,

Controle dos SLA's

Servico Ecommerce
Servico Impressao
Servico Telefonia
Servico Internet
Servico de Seguranca
Servico Comunicacao

Servico de Cobranca ERP

Servico de Email Corporativo

Servico Concessao de Credita

@ Registro de quebra de SLA
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por sua vez, é um acordo -
operacional estabelecido entre os

. Servico Cobranca
provedores de servicos da

empresa que compde a prestacdo de um servigo de TI.

O maior valor do SLM é fortalecer o relacionamento entre a Tl e o negécio. Ao manter um didlogo
continuo sobre os requisitos de servico e acompanhar o desempenho em relagdo das metas
definidas para o negécio, a Tl poderd gerenciar as expectativas dos clientes em relagdo aos
servicos e as suas experiéncias. Desta forma, a equipe de Tl pode aumentar ativamente a satisfagdo
do cliente, priorizando recursos e resolvendo os problemas com base nas necessidades do negécio.
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[ sLa Acordado Q SLA Atual

Atualmente,  muitos  ambientes  sdo
formados por diferentes silos - rede,
aplicacéo, banco de dados, entre outros —
e cada um possui um sistema diferente de
gestdo. Isso dificulta ainda mais a jé& dificil
tarefa de triagem e resolucéo proativa de
problemas. Sem uma visGo holistica que
correlacione diferentes origens de dados de
forma que a equipe de Tl entenda o estado
e o comportamento da infraestrutura que
gerencia, mais tempo e recursos s@o gastos
para gerenciar e integrar as ferramentas do
que para executar tarefas que impactam no
negécio.



Passos para implantagéo do SLM:

1. Planejamento

infraestrutura necessaria para
prestacdo desses servigos, qual
utilizagao atual dos recursos e
levantamento do parque
(hardware e software).

Identificagdo dos objetivos
e da implantagdo do SLM;
Diagnostico da situagao
atual: servigos demandados,

3. Determine
2. Engaje-se com as necessidades
0 negdcio: do negacio;

* Estabeleca didlogo * Niveis de servigos
com os usudrios; requeridos;

* Avalie a Satisfagso com . Ranking dos servigos
0s servicos. ' por ordem de
importancia do negocio.

4. Defina os
niveis de servigos:

* Determine os custos dos
servigos;

* Estabelega os SLAs e OLAs.

Beneficios da implantacdo do SLM:

Alinhamento

Buscar um feedback dos usudrios sobre os servicos de Tl fortalecerd muito o alinhamento
entre as dreas. As demais equipes normalmente ndo esperam ser questionados, e ficardo
surpreendidos caso sejam. A Tl e negécio devem compartilhar informagdes vitais, como por
exemplo, a compreensdo do que a Tl poderd entregar ao negécio dentro de um
determinado orcamento.

Perspectiva do cliente

Ao revisar regularmente o ciclo de servicos, a visdo da Tl muda de perspectiva: ao invés de
olhar para dentro dos servidores e redes, passard a analisar seus servigcos sob o ponto de
vista do cliente.

Consisténcia

A Tl vai adotar a uma abordagem consistente para a prestagdo de servicos, que permite a
melhoria continua e foca na satisfagéo do cliente.

Melhor definigdo das prioridades



A equipe poderd evitar o desperdicio (e reduzir os custos operacionais), proporcionando o
nivel exato de servico que o cliente necessita, onde e quando ele precisa — néo é necessdrio,
por exemplo, fornecer disponibilidade 24x7 se o servico em questdo é utilizado das 8h as
20h.

e Demonstragéo e quantificagéo de valor
Serd mais fécil mostrar o que a Tl estd fazendo para o negdcio, quanto isso custa, porque

este servico é estratégico e como vocé esté melhorando continuamente. Desta forma, a
transparéncia entre o negdcio e Tl serd maior.

Entenda o impacto da Tl no negécio com o MonitoralT:

Ao compreender o impacto que os servicos de Tl tm na continuidade do negécio, os ClOs e os
gestores de Tl podem tomar decisdes mais embasadas e com mais agilidade. Por meio de
relatérios, gréficos e alertas, os indicadores da drea de Tl sGo controlados, apresentando o
desempenho e o comportamento de todo o negécio.

Com o MonitoralT, a equipe de Tl poderé:

* Identificar os servicos que mais impactam nos processos do negécio, e geram alertas e
eventos.

* Visualizar geograficamente os locais de negécio e unidades.

* Identificar perdas de produtividade.

* Avaliar a disponibilidade dos ativos de Tl e tempos de respostas.

e Ganhar visibilidade instanténea de satde e do funcionamento global da infraestrutura de Tl
em tempo real, através de painéis de servigos empresariais, incluindo drill-down para mais

detalhes do servico.

* Maximizar a eficiéncia e produtividade da Tl ao detectar e resolver os problemas
rapidamente.

* Reduzir interrupgdes que impactam no negdcio.
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