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Processos do Nivel G do MR-MPS-SV

* Guia Geral de Servicos

* Define niveis de maturidade, processos, capacidade e resultados
esperados.

* Nivel G

G Entrega de Servigos - ETS

Geréncia de Incidentes — GIN

Geréncia de Nivel de Servigo - GNS

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Trabalhos — GTR




Central de Servicos

* Interface Unica entre usuarios e provedores de servicos de TI.
* Reduz o tempo de atendimento de demandas;

* Controle centralizado sobre as demandas recebidas.
e Duvidas de usuarios;
* Relatos de erros;
* Solicitacoes de servicos.

* Organizada em niveis de suporte.
* Niveis mais altos possuem equipes mais capacitadas.



Entrega de Servicos na Central de Servicos

* Entrega de Servicos
* Deve haver uma estratégia atualizada de entrega e manutencao dos servicos;
* A entrega deve estar em conformidade com o SLA (Service Level Agreement);
e Os recursos necessarios para a prestacao do servico devem estar disponiveis;
e Sistema de Servicos para cada tipo de servico.

e Central de Servicos
* Participa da definicao e evolucao da estratégia de entrega de servicos;
* Garante que 0s recursos necessarios para a entrega do servico estao disponiveis;
* Opera e mantém um Sistema de Servicos para cada tipo de servico oferecido.



Geréncia de Incidentes na Central de Servicos

e Geréncia de Incidentes
* Deve existir uma estratégia para reparacao e restauracao de servicos;
* As solicitacdes de servicos e os incidentes nao resolvidos devem ser escalonados;
* As partes interessadas devem ser comunicadas sobre as situacoes de seus chamados.

* Central de Servicos

* Possui processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e
SolicitacOes de Servicos;

* Escalona chamados que nao foram resolvidos conforme o estabelecido no SLA;
* Comunica aos usuarios sobre a situacao de seus chamados.



Geréncia de Nivel de Servico na Central de
Servicos

* Geréncia de Nivel de Servico
* Todos acordos de nivel de servico devem ser cumpridos;
* As dependéncias para que um servico seja oferecido devem ser identificadas;
* Os niveis de servico oferecidos devem ser monitorados e comunicados aos usuarios;
* Alteracdes em requisitos devem ser refletidas nos SLAs.

e Central de Servicos
* Monitora e controla os SLASs;
* Estes monitoramentos sao relatados aos clientes;

* Verifica se todos os recursos necessarios para que um servico seja oferecido estao
disponiveis.



Geréncia de Requisitos na Central de Servicos

e Geréncia de Requisitos
* As reais necessidades dos usuarios devem ser identificadas;
* Deve haver um comprometimento dos clientes e da equipe técnica;
* Requisitos, plano de trabalho e produtos de trabalho devem estar em conformidade;
* Mudancas em requisitos devem ser gerenciadas ao longo do trabalho.

e Central de Servicos
* Define e revisa os SLAS;
e Obtém o entendimento claro dos requisitos;
* Obtém o comprometimento da equipe técnica com os requisitos.
* Pode-se aplicar rastreabilidade bidirecional nos requisitos;
* Mudancas em requisitos sao tratadas como revisoes do SLA.



Geréncia de Trabalhos na Central de Servicos

* Geréncia de Trabalhos
* O escopo do trabalho deve ser definido;
* O desenvolvimento e a oferta do servico devem ser planejados;
* O trabalho planejado deve ser monitorado e controlado;
* Deve haver um ciclo de vida para o servico a ser oferecido.

e Central de Servicos
e Utiliza a estratégia de entrega e o SLA para definir o escopo do trabalho;
* Os servicos oferecidos sao planejados e monitorados pela geréncia de trabalho;
* O Sistema de Servico define o ciclo de vida para cada tipo de servico.



Geréncia de Trabalhos na Central de Servicos

e Geréncia de Trabalhos

* Os recursos humanos e materiais necessarios devem ser identificados;
* As tarefas e produtos devem ser dimensionados;
* Os dados relevantes devem ser gerenciados.

* Central de Servicos
* Todos os recursos necessarios para disponibilizar o servico sao identificados;
* Dimensiona tarefas e produtos a serem oferecidos;

* Planeja como os dados relevantes do trabalho devem ser coletados, armazenados e
distribuidos.



Conclusoes

Ha caréncia de orientacdes para implementacao do MR-MPS-SV.

Proposta para o nivel G: Central de Servicos como base da implementacao.

Beneficios da centralizacao do controle dos servicos
* Eficiéncia e eficacia

Facilidade de referéncias para boas praticas de Central de Servicos
 ITIL
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