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Qual o nivel de maturidade da Gestao de Configuracao e
Eliminacao de Problemas na sua TI?

Descubra nesta palestra! LWl tes (L)
Kid@hdibrasil.com.br
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GESTAO DE CONFIGURACAO
(Configuration Management)
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O objetivo € definir e controlar os componentes de servicos e infra-estrutura e manter com precisao a
informacé&o sobre o historico, o estado atual e planejado dos servigos e infra-estrutura.
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GESTAO DE PROBLEMAS
(Problem Management)

www.hdibrasil.com.br/2019



@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

® O objetivo é de prevenir a ocorréncia de problemas e incidentes resultantes, eliminando a recorréncia
de incidentes minimizando o impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos.

I i el
PRBMCF.01 | Deteccio e Registro &
{ =
— — o)
8 wl
.‘}é PRB.MCF.02 | Categorizacéo e Priorizacdo. :
i 4
aE
: ;
=
= i
= y
<z[ PRB.MCF.03 Investigacio e Diagnéstico | 8
g . g } =
< c
= =
m 2
o
P
PRB.MCF.04 Resolugdo o
8 |
u i
(o]
= I
4 PRB.MCF.05 | Fechamento
or |




@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Padrao HDI N Padrdo HDI para
Gestao de Configuragcao Gestdo de Problema

Lideranca + Estratégia e Politicas
Gestdo de Pessoas
Recursos + Processos e Procedimentos

Lideranca o Estratégia e Politicas
Gestdo de Pessoas

Recursos * Processos e Procedimentos

Melhores Praticas para a Gestdo de Configuracdo - =
p . N Melhores Praticas para a Gestdo de Problema

Satisfacdo das Pessoas e Satisfacdo do Cliente 2 -
Resuktados de Desempenho S Satisfacdo das Pessoas e Satisfag3o do Cliente
S Resultados de Desempenho

Ledubopm (LU) 0205
VIWW, S com

Langado em Maio/2019

Disponivel de forma gratuita www.hdibrasil.com.br na se¢édo de conteudo
www.hdibrasil.com.br/2019



http://www.hdibrasil.com.br/

@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

REATIVO PROATIVO FOCADO NO CLIENTE FOCADO NO NEGOCIO

Nivel de Maturidade t

Minimo

A ideia principal é evoluir os processos de Gestao de
Configuracédo e Problemas dentro de escalas mensuraveis

e controlaveis, até conseguir demonstrar valor real para o
negocio.

=
SHDI
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Exceléncia na Gestao de Problemas
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Binder’s Capacitadores
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Lideranca

A lideranga define como gerentes e profissionais conduzem suas
empresas em diregdo ao sucesso, inspirando e motivando
funcionarios. Lideres eficientes conduzem a formulacédo e a evolugao
das declaragbes de objetivo e asseguram-se de que elas sao
comunicadas e compreendidas em toda a empresa. Como individuos,

eles fornecem apoio e incentivo absolutamente evidentes e as
equipes procuram realizar suas tarefas por completo.

Habilidades importantes de lideranca inclui o incentivo ao trabalho
significativo em equipe, resolugdo de questdes de comunicacéo,
determinacdo de necessidades de recursos, determinacdo de
prioridades e assuntos prioritarios e a capacidade de gerar um
ambiente de cooperacao e entusiasmo.

www.hdibrasil.com.br/2019
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1. Lideranca

1.010 Alinhamento com a Organizagao

1.020 Integragao com o Padrao HDI para Gestao de Problema

1.030 Alocagao e Alinhamento de Recursos
1.040 Modelo Operacional
1.050 Marketing e Promocgao

1.060 Distribuicao e Comunicac¢ao da Informagao

www.hdibrasil.com.br/2019
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2. Estratégia e Politica

A missao, a visdo, as metas e os objetivos das fungdes da Gestdo de
Problema devem dar uma sustentacao clara e eficiente para o objetivo
do negbcio da empresa como um todo. Assim como em qualquer
negocio, todas as metas e atividades devem contribuir com a capacidade
da empresa de atingir os objetivos estabelecidos. Também & essencial
que todas as fungbdes do suporte sejam totalmente integradas com o
restante da TI.

Politicas e estratégias devem traduzir os propdsitos e objetivos em
planos que possam ser postos em pratica, mensurados e avaliados
conforme a necessidade, para chegar aos resultados desejados. Planos
especificos, politicas e procedimentos devem ser estabelecidos de modo
a definir um caminho para a conquista das metas da empresa. Para
serem funcionais, os planos devem conduzir a conquista de resultados
mensuraveis e devem ser coerentes com os planos maiores da empresa.

www.hdibrasil.com.br/2019
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2. Estratégia e Politica

2.010 Objetivo

2.020 Politicas

2.030 Planos Operacionais

2.040 Compromisso do Stakeholder. . . . ... ... ... i e e e 22
2.050 Planos de Melhoria do Servigo

2.060 Escalonamento Hierarquico e Monitorar o Andamento do Problema

2.070 Fatores Criticos de Sucesso - FCS

www.hdibrasil.com.br/2019



3. Gerenciamento de pessoas

A responsabilidade mais importante da geréncia de problemas € a
criagdo de um ambiente colaborativo e com objetivos muito bem
definidos, de modo que tenham o melhor desempenho possivel das
pessoas. O papel e as responsabilidades da equipe, assim como 0s

processos de suporte, devem ser documentados de maneira
adequada. A equipe de suporte deve ter e manter o conjunto de
habilidades necessarias para responder de maneira eficiente os outros
processos que demanda Gestao da Problema.

Um feedback significativo sobre o desempenho, reconhecimento por
parte dos companheiros de trabalho e da geréncia, uma boa
comunicagao coorporativa.

www.hdibrasil.com.br/2019
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3. Gerenciamento de pessoas

3.010 Descrigao das Fungoes
3.020 Planos de Capacitagao e Orientagao
3.030 Planos de Desenvolvimento de Carreira

3.040 Gestao de Desempenho

www.hdibrasil.com.br/2019



4. Recursos

A operagao da Gestdo de Problema deve ter acesso aos recursos,
instrumentos de apoio e as ferramentas necessarias para alcangar os
objetivos estabelecidos. Esses rinstrumentos podem ser relacionados a
infraestrutura da empresa ou podem ser especificos da
operacionalizagcao do processo. Eles incluem: recursos humanos e
financeiros, instalagdes fisicas (sala de Gestdo de Crise), infraestrutura

e processos de comunicacdo, conhecimento e competéncias
organizacionais especializadas e/ou parceiros terceirizados.

www.hdibrasil.com.br/2019
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4. Recursos

4.010 Mecanismo de Analise de Registro

4.020 Mecanismo de Priorizagao de Problemas
4.030 Mecanismo de Comunicagao

4.040 Mecanismo de Escalonamento Hierarquico
4.050 Mecanismo de Investigacao e Diagnéstico
4.060 Mecanismo de Gestao de Crise (War-Room)

4.070 Sistema/Ferramenta de Gestao do Servico - Integrados

4.080 Mecanismo dos 5 Por Que? (Why's)

www.hdibrasil.com.br/2019
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5. Processos e Procedimentos

A funcdo da Gestdo da Problema deve envolver processos em
andamento que lhe permita ser bem-sucedido. Esses processos devem
ser bem definidos, mensuraveis, documentados, comunicados e
compreendidos por aqueles que o gerenciam e pelos que devem
executa-los.

O processo de Gestao de Problema objetivo prevenir a ocorréncia de

problemas e incidentes resultantes, eliminando a recorréncia de
incidentes minimizando o impacto dos incidentes que ndo podem ser
prevenidos. Procurando rastrear e remover Erros na infraestrutura de TI
para obter a mais alta estabilidade possivel para os servigos de Tl, tanto
reativamente quanto proativamente.

www.hdibrasil.com.br/2019
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5. Processos e Procedimentos
5.010 Plano Operacional

5.020 Aderéncia aos Beneficios do Processo

5.030 Macro Atividade: Deteccao e Registro

5.040 Macro Atividade: Categorizagao e Priorizagao
5.050 Macro Atividade: Investigacao e Diagnéstico
5.060 Mecanismo de Gestao de Crise (War-Room)
5.065 Macro Atividade: Resolugao

5.070 Macroatividade: Fechamento

5.080 Relacionamento com o Centro de Suporte
5.085 Relacionamento com a Gestao de Configuragao
5.090 Relacionamento com a Gestao de Configuragao

5.100 Relacionamento com a Gestao de Nivel de Servigo

5.110 Relacionamento com a Gestao de Capacidade

5.120 Relacionamento com a Gestao de Disponibilidade
5.130 Gestao da Garantia de Qualidade

www.hdibrasil.com.br/2019
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Binder’s Resultados

FATORES
RESULTANTES

www.hdibrasil.com.br/2019
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6. Satisfacao das Pessoas

A satisfacdo das pessoas que fazem parte da empresa pode influenciar
significativamente o sucesso da empresa. Os profissionais da Gestéo
de Problema devem estar motivados para desenvolver seu trabalho. O

pessoal de Gestdo de Problema deve compreender por que seu
trabalho é importante, ter reconhecimento pelo seu trabalho, se sentir
apoiado e valorizado pela geréncia por conta de seus esforgcos. A
medicdo de fatores chave, atitude e entusiasmo, pode regular o grau
de satisfagcdo em relagdo ao trabalho dentro de uma empresa.

www.hdibrasil.com.br/2019



6.010 Satisfagao das Pessoas

6.020 Utilizacao
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7. Satisfagao do Cliente e Centro de Suporte

A percepcao de clientes, usuarios e centro de Suporte sobre a
capacidade da Gestdo de Problema em atender as suas expectativas é
um fator importante em seu sucesso geral. Processos e procedimentos
criados para coletar um feedback mensuravel fornecem resultados que a
Gestdo de Problema pode usar para gerir 0os niveis de satisfagdo. Os

resultados reais da satisfacdo devem ser rastreados e comparados para
estabelecer metas e permitir a medicao do progresso, e proativamente
identificar tendéncias negativas que poderiam afetar o grau de satisfagao
do cliente.

www.hdibrasil.com.br/2019



@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

7. Satisfagao do Cliente e Centro de Suporte

7.010 Resultados Pesquisa de Satisfagao do Cliente - Periédica

7.020 Resultados do Feedback

www.hdibrasil.com.br/2019
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8. Resultados de Desempenho

Os Resultados de Desempenho sao o resumo da coleta e do relato de
dados de desempenho. O desempenho real deve ser rastreado e
comparado com uma meta estabelecida de maneira a mensurar o
progresso e identificar proativamente as tendéncias negativas que
poderiam afetar o grau de satisfagao do cliente, usuarios e do Centro de
Suporte.

www.hdibrasil.com.br/2019
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8. Resultados de Desempenho

8.010 Evolucao da Quantidade de Problemas (EQP)

8.020 Evolugao da Quantidade de Problemas Criticos (EQPC)

8.030 Evolucao de Erros Conhecidos Cadastrados na Base (EECCB)

8.040 Percentual de Problemas Resolvidos com Sucesso (PPRS)

8.050 Melhoria da satisfagcao do cliente, usuarios ou Centro de Suporte)

8.060 Backlog de Problemas (problemas abertos e nao resolvidos) (BKP)

8.070 Numero de Problemas por Categoria (NPCAT)

8.080 Numero de Problemas por Importancia (Prioridade ou Impacto - NPPI)

8.090 Numero e Porcentagem de Cada Tipo de Problema por Plataforma ou Aplicativo (NPPTIPO)
8.100 Numero de Problemas que Geraram Mudangas (NPGM)

8.110 Nimero ou Percentual de Problemas Fechados com a Anuéncia da area de Incidentes. . . ... ........

www.hdibrasil.com.br/2019
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TABULAGCAO

DESCUBRA O NIVEL DE MATURIDADE DA SUA
GESTAO DE PROBLEMAS

www.hdibrasil.com.br/2019



Questdes (Q)
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GESTAO DE PROBLEMAS

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

Resposta

Binder

Maturidade

Maturidade

Ooul

1 Lideranga - 1.010 - Alinhamento com a empresa

A Gestdo do processo de Problema pode descrever pelo menos trés dos fatores mais importantes para o
sucesso desta Organizagdo.

A Gestdo do processo de Problema entende e pode declarar as fung8es, processos e as atividades que sao
criticas para o sucesso da organizagao.

A equipe da Gestdo de Problema entende e pode declarar como falhas nos servigos suportados podem
impactar a organizagdo.

A lideranga do processo de Problema ajusta servigos em resposta as mudangas nos requisitos da organizagao
e/ou clientes.

4

Avaliagdo do Fator (AF)

www.hdibrasil.com.br/2019

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:

Questio

Se Q1 =0 entiao AF=0

Ql

SeQl=1e Q2=0entdo AF=1

Q2

SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2

Q3

SeQ3=1eQ4=0entio AF=3

Q4

SeQlaqQ4=1entio AF=4
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GESTAO DE PROBLEMAS

SHDI
B R A S I L

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

Maturidade

Resposta

Calculo

Binder

Maturidade

Ooul

1 Lideranga -1.020 Integragdao com o Padrdo HDI para Gestdo de Problema

s Problemas) interage com outros grupos da organiza¢do conforme Padrdo HDI. Compreendendo as Macro-

A lideranga da Gest3o de Problemas exibe uma compreens3do clara de como o processo PRB (Gestdo de

Atividades do PRB: Detecg¢do e Registro, Categorizagdo e Priorizagdo, Investigagdo e Diagnostico, Resolugdo ,
Fechamento, Escalonamento Hierarquico e Comunicagdo.

A equipe da Gestdo de Problemas pode articular uma compreensdo clara das necessidades de outros grupos
conforme Padrdo HDI.

A lideranga da Gestdo de Problemas e a equipe se comunicam ativamente com a geréncia e as equipes de
outros grupos conforme Padrdo HDI.

Para antecipar integralmente e apoiar as mudancas planejadas, um representante da Gestdo de Problemas é
ativamente envolvido nos processos de liberagdo e controle, pois entende-se de que cada mudanga pode
influenciar nas atividades de monitoragdo.

Avaliagdo do Fator (AF)

1 Lideranga -1.040 Modelo Operacional

Ha defini¢des claras de que a Gestdo de Problemas atua em duas esfera a Reativa ( Procedimentos executados
quando registrado novo problema) e a Pro-Ativa (Indentificacdo de problemas através de andlise de
tendéncias e recorréncia)

A lideranga da Gestdo de Problemas exibe uma compreensdo clara de o processo tem por fungado gerar: Erros
conhecidos (Base de Conhecimento - Problema com causa ja documentada), Solu¢do de Contorno (minimiza o
impacto) e Solugdo Definitiva (encontra a causa/raiz e elimina o impacto e evita recorrencia)

Este tipo de estruturagdo da Gestdo de Problemas esta compreendido por todos os profissionais que lidam
direta ou indiretamente com a area de Gestdo dos Problemas

2
stakeholders.

E possivel evidenciar tal modelo opercional, atraves dos tickets de problemas e concientizag3o de todos os

4

Avaliagdo do Fator (AF)

www.hdibrasil.com.br/2019
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Resposta Maturidade

Ooul

‘\"'ﬁ GESTAO DE PROBLEMAS
B R A S 1 L

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

Questdes (Q)
Nivel de
Maturidade

2 Estratégia e Politica - 2.010 Objetivo e Metas

O objetivo e metas da Gestdo de Problemas é comunicado dentro e fora do departamento e os profissionais
podem articular sua prépria compreensdo do seu significado.

Obijetivos taticos especificos para a Gestdao de Problemas sdo definidos e documentados, tipo: Eliminar a
recorréncia de incidentes e Minimizar o impacto de incidentes, Estabilizar a entrega de servigos de Tl, Rastrear
e remover Erros na infraestrutura de Tl para obter a mais alta estabilidade possivel para os servicos de Tl,
tanto reativamente quanto proativamente e Prevenir a Recorréncia de incidentes e problemas

O objetivo da Gestdo de Problemas é alinhado com o objetivo da organizagdo do processo e o objetivo da
organizagao.

Uma atividade para analisar o alinhamento do objetivo da Gestdo de Problemas ao objetivo da Tl e o objetivo
da organizagdo, é feita pelo menos uma vez por ano.

4

Avaliagdo do Fator (AF)

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:
Questdo |Se Q1 =0 ent3o AF=0
Ql SeQl=1e Q2=0entdo AF=1
Q2 SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2
Q3 SeQ3=1eQ4=0entio AF=3
Q4 SeQlaQ4=1entio AF=4

www.hdibrasil.com.br/2019
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Resposta Calculo Maturidade

GESTAO DE PROBLEMAS

Ooul

Questdes (Q)
Nivel de
Maturidade

S 1 L

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

2 Estratégia e Politica - 2.020 Politicas

Esta ativo uma lista de politicas que regem e ddo direcionamento sobre o processo de Gestdo de Problemas.

Existe um documento com as politicas publicadas para a area de Tl e para os profissionais.

Estdo ativas Politica de : Registro de Problemas / Revisdo de Problemas Criticos / Defini¢do de Prioridade /
Escalonamento Hierdrquico / Manuteng3o da Base de Erros Conhecidos / Registro de Atuagdo e Politica de
Fechamento

As politicas da Gestdo de Problemas é revisado para uma melhoria continua pelo menos uma vez por ano. 4

Avaliagdo do Fator (AF)

2 Estratégia e Politica - 2.030 - Planos operacionais

A Gestdo de Problema tem politicas operacionais, procedimentos operacionais-padrdo e/ou outras
informagdes que controlam a operagdo didria da Gestdo de Problema.

A Gestdo de Problema tem um plano operacional documentado que é comunicado e entendido pelos
profissionais da Gestdo de Problema.

O plano operacional da Gestdo de Problema ¢é atualizado regularmente, conforme as mudangas ocorrem no

ambiente da Gestdo de Problema.
O plano operacional da Gestdo de Problema é revisado para uma melhoria continua pelo menos uma vez por
ano.

4

Avaliagdo do Fator (AF)

www.hdibrasil.com.br/2019
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Resposta Calculo Maturidade

Maturidade

Ooul

Questdes (Q)

Y ;
“"ﬁ GESTAO DE PROBLEMAS
R A S | L

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

3 Gestdo de Pessoas - 3.010 Descri¢do das Fungdes

Uma descri¢do da funcgdo (ou equivalente) é documentada para cada profissional da Gestdo de Problema e
fica acessivel a todos da Gestdo de Problema . Copntemplando os seguintes papeis:

® Proprietario do Processo

¢ Gerente de Problemas

® Grupo de Solu¢do de Problema

As descrigdes das fungOes para cada profissional da Gestdo de Problema sao revisadas pelo menos uma vez
por ano pela equipe da Gestdo de Problema e pela gestdo.

As descrigdes das fungdes para cada profissional da Gestdo de Problema refletem com precisdo as atuais
fungdes, responsabilidades e exigéncias dos cargos descritos.

As descri¢Bes das fungdes sdo revisadas pelos profissionais da Gestdo de Problema e pela gestdo (Recursos
Humanos) pelo menos uma vez por ano.

Avaliagdo do Fator (AF)

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:
Questdo |Se Q1 =0 ent3o AF=0
Ql SeQl=1e Q2=0entdo AF=1
Q2 SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2
Q3 SeQ3=1eQ4=0entio AF=3
Q4 SeQlaQ4=1entio AF=4
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X .
‘{"ﬁ GESTAO DE PROBLEMAS
B R A S I L
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3 Gestao de Pessoas - 3.020 - Planos de Capacitagdo e Orientagao

9 Existem planos de capacitag¢do e orientag¢do para cada cargo da Gestdo da Problema e sdo atualizados em
uma base de conhecimento.

A quantidade necessaria de tempo (e financiamento, se necessério) é alocada para

fornecer o nivel de treinamento especificado em cada plano.

Os planos de capacitagdo e orientagdo incluem um requisito para o treinador e para o treinando para
reconhecer a conclusdo do treinamento para cada habilidade.

Avaliacao do Fator

3 Gestao de Pessoas - 3.030 - Gestdo do Desempenho

Um processo de gestdo de desempenho documentado é realizado pelo menos uma vez por ano.

A Gestdo do processo de Problema fornece aos profissionais da Gestdo de Problema feedback eficaz (isto é,
em tempo util, construtivo, especifico e equilibrado) nas reunides de avaliagdo de desempenho formal, pelo
menos uma vez trimestralmente.

Os principais critérios de desempenho no trabalho devem estar alinhados com os objetivos da Gestdo de
Problema e metas organizacionais.

O processo de avaliagdo de desempenho ontempla os seguintes indicadores:

- RDMs que ndo foram completadas com sucesso por causa de pobre avaliagdo de impacto, dados incorretos
no BDGC ou fraco controle de versdo

- Licengas que foram perdidas ou ndo foram colocadas em uso

- Componentes ndo-autorizados em uso

Avaliacdo do Fator (AF)
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4 Recursos - 4.010 Mecanismo de Andlise de Registro

O processo leva em consideragdo como Mecanismo de Analise de Registro o Niimero de usudrios impactados
e tambem se os incidentes sdo reincidentes.

O processo leva em consideragdo como Mecanismo de Analise de Registro os incidentes relacionados sao
criticos.

O processo leva em consideragdo como Mecanismo de Analise de Registro se os incidentes ja foram
escalonados até o ultimo nivel de suporte.

O processo leva em consideragdo como Mecanismo de Analise de Registro se Existe Erro Conhecido para o
caso a ser analisado e tambem se ja existe um problema aberto para o caso.

4

Avaliagdo do Fator (AF)

4 Recursos - 4.020 Mecanismo de Priorizacdao de Problemas

O Impacto que indica o grau de distor¢do na entrega do Servigo frente os niveis de qualidade de entrega
esperados ou acordados estdo ativos.

O Impacto esta dividido nas seguintes niveis: Alto - Suportam Funcdes Vitais do Negdcio e de Urgéncia /
Médio - Suportam Fungdes Ndo Vitais do Negdcio e servigos de apoio as Fungdes Ndo Vitais do Negdcio e
Baixo - Demais servigos

A Urgéncia indica a necessidade de analise do Gerente de Problemas em fun¢do dos impactos causados para
o Negdcio e este conceito esta ativo.

A Urgéncia esta dividido nos seguintes niveis: Alto - Indisponibilidade total do Servigo de Tl / Médio -
Indisponibilidade parcial ou desempenho degradado do Servigo de Tl e Baixo - Ndo existe impacto na entrega
do Servico de Tl (contingenciado).

Avaliagdo do Fator (AF)
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4 Recursos - 4.060 Mecanismo de Gestédo de Crise (War-Room)

A gestdo de eventos identifica uma anormalidade que potencialmente pode gerar um incidente (excegdo) de
alto impacto para o negocio
Esta ativo o acionamento do processo de incidentes através da abertura de um incidente

A gestdo de Incidentes faz o acionamento da Gestdo de Crise, onde os especialistas devem ser convocados e
estar em uma sala (pré-definido e identificada como Gestdo de Crise) em até n minutos

Existe a compreenssdo de que apesar do processo de Gestdo de Crise ser um mecanismo pertencente ao
processo de Gestdo de Problemas, tanto o gestor de Eventos, Incidentes e Problemas podem invoca-lo.

Avaliagdo do Fator (AF)

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:
Questdo |Se Q1 =0 ent3o AF=0
Ql SeQl=1e Q2=0entdo AF=1
Q2 SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2
Q3 SeQ3=1eQ4=0entio AF=3
Q4 SeQlaQ4=1entio AF=4
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5 Processos e Procedimentos - 5.010 Plano Operacional

O plano operacional esta ativo e documentado.

Equipe da Gestdo de Problema tem acesso ao plano operacional e possui compreessdo total de suas

atribuiicdes em relagao ao plano.

As macro atividades do processo abaixo estdo ativas:

¢ Detecgdo e Registro

* Categorizagdo e Priorizagdo

¢ Investigacdo e Diagnostico

® Resolugdo

¢ Fechamento

* Escalonamento Hierarquico

¢ Comunicagdo

O processo afirma que a Gestdo de Problema esta utilizando a ultima versdo do plano operacional. 4
Avaliac@o do Fator (AF)

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:
Questdo |Se Q1 =0 ent3o AF=0
Ql SeQl=1e Q2=0entdo AF=1
Q2 SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2
Q3 SeQ3=1eQ4=0entio AF=3
Q4 SeQlaQ4=1entio AF=4
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5 Processos e Procedimentos - 5.020 Aderéncia aos Beneficios do Processo

Existe a compreessdo clara da gestdo e da equipe sobre os beneficios esperados do processo.

Os beneficios abaixo sdo atingidos:

* Redugdo do volume de Incidentes relacionados aos problemas identificados;

* Aumento da produtividade das dreas de negdcio, através da eliminagdo de incidentes repetitivos e
prevencdo de potenciais falhas.

* Redugdo do periodo de indisponibilidade do servico, através da disponibilizagdo de Erros Conhecidos para a
Centro de Suporte e equipes de suporte do Centro de Suporte;
¢ Melhoria da imagem da organizagdo, devido ao aumento da disponibilidade dos servigos.

Os beneficios de Melhora na satisfagdo dos clientes sdo atingidos.

Avaliagdo do Fator

5 Processos e Procedimentos - 5.060 Mecanismo de Gest&o de Crise (War-Room)

Esta ativo a Integragdo dos Processos Eventos e Incidentes: A gestdo de eventos identifica uma anormalidade
que potencialmente pode gerar um incidente (excecdo) de alto impacto para o negocio, onde realiza o
acionamento do processo de incidentes através da abertura de um incidente.

A gestdo de Incidentes faz o acionamento da Gestdo de Crise, onde os especialistas devem ser convocados e
estar em uma sala (pré-definido e identificada como Gestdo de Crise) em até n minutos.

O Gestor de Problemas é convocado e sua participagdo se da a partir da solugdo de contorno, onde a equipe

ndo é desmobilizada que conduz a equipe através dos Mecanismo de Investigagdo e Diagnostico a busca da
causa/raiz.
Todo processo de comunicagdo esta ativo, desde o evento, incidente até o encerramento do problema. 4

Avaliagdo do Fator (AF)
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6 Resultado da Satisfagdo das Pessoas - 6.010 - Satisfacdao das pessoas

Os dados de desempenho sdo coletados e reportados em uma programacdo regular (ex.: mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados tendendo para meta/objetivo estabelecido nos seis tltimos meses (ou
periodo de relato equivalente).

Os relatérios mostram os dados de desempenho tendendo a meta/objetivo estabelecida nos seis tltimos
meses (ou periodo de relato equivalente).

Os relatorios mostram que a meta/objetivo de desempenho estabelecido foi atingida ou excedida em pelo
menos nove dos Ultimos doze meses (ou periodo de relato equivalente).

Avaliacdo do Fator (AF)

Regras para chegar a avaliacdo do Fator:
Questdo |Se Q1 =0 ent3o AF=0
Ql SeQl=1e Q2=0entdo AF=1
Q2 SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2
Q3 SeQ3=1eQ4=0entio AF=3
Q4 SeQlaQ4=1entio AF=4
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7 Resultados da Satisfacao dos clientes - 7.010 - Resultados Pesquisa de Satisfacdao do Cliente - Periddica

Os dados de desempenho sdo coletados e relatados em uma programacdo regular (ex.: mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados de desempenho comparados com

metas / objetivos de desempenho estabelecidos, quantitativos.

Os relatérios mostram os dados tendendo a meta/objetivo estabelecida nos seis ultimos meses (ou periodo
de relato equivalente).

Avaliagdo do Fator (AF)

7 Resultados da Satisfacdo dos clientes - 7.020 - FCS - Fatores Criticos de Sucesso

Garante que um numero suficiente de processos de suporte estdo adequadamente implementados antes de
embarcar em ANS’s.

Garante que todos os ANO'’s e CA’s possuem um bom entendimento da equipe e sdo alcangaveis (SMART).
Foca em mensuragdo e relatérios como fatores criticos de sucesso.

N3do se compromete com aquilo que ndo pode medir.

Avaliagdo do Fator (AF)
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7 Resultados da Satisfagdo dos clientes - 7.030 - Resultados do Feedback

Os dados de desempenho sdo coletados e relatados em uma programacao regular (p.ex. mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados de desempenho comparados com

Metas / objetivos de desempenho estabelecidos, quantitativos.

Os relatérios mostram os dados tendendo a meta/objetivo estabelecida nos seis Ultimos meses (ou periodo
de relato equivalente).

4

Avaliacdo do Fator (AF)
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Regras para chegar a avaliacdo do Fator:

Questio

Se Q1 =0 entiao AF=0

Ql

SeQl=1e Q2=0entdo AF=1

Q2

SeQ2=1eQ3=0entao AF=2

Q3

SeQ3=1eQ4=0entio AF=3

Q4

SeQlaqQ4=1entio AF=4
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8 Resultados de desempenho - 8.010 - Evolugdo da Quantidade de Problemas (EQP)

Os dados de desempenho s3o coletados e relatados em uma programagao regular (ex.: mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados de desempenho comparados com metas/objetivos de desempenho
estabelecidos, quantitativos.

Os relatérios mostram os dados tendendo a meta/objetivo estabelecida nos seis tltimos meses (ou periodo

de relato equivalente).
Os relatérios mostram que a meta/objetivo de desempenho estabelecido foi atingida ou excedida em pelo
menos nove dos Ultimos doze meses (ou periodo de relato equivalente).

Avaliacao do Fator

8 Resultados de desempenho - 8.020 -Evolugdo da Quantidade de Problemas Criticos (EQPC)

Os dados de desempenho sdo coletados e relatados em uma programacdo regular (ex.: mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados de desempenho comparados com metas / objetivos de desempenho
estabelecidos, quantitativos.

Os relatérios mostram os dados tendendo a meta/objetivo estabelecida nos seis tGltimos meses (ou periodo
de relato equivalente).

Os relatérios mostram que a meta/objetivo de desempenho estabelecido foi atingida ou excedida em pelo
menos nove dos Ultimos doze meses (ou periodo de relato equivalente).

4

Avaliagdo do Fator (AF)
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8 Resultados de desempenho - 8.030 Evolucdo de Erros Conhecidos Cadastrados na Base (EECCB)

Os dados de desempenho sdo coletados e relatados em uma programacgao regular (ex.: mensal, trimestral,
semestral, ou anual).

Os relatérios mostram os dados de desempenho comparados com metas/objetivos de desempenho
estabelecidos, quantitativos.

Os relatorios mostram os dados tendendo & meta/objetivo estabelecida nos seis tltimos meses (ou periodo
de relato equivalente).

Os relatérios mostram que a meta/objetivo de desempenho estabelecido foi atingida ou excedida em pelo
menos nove dos ultimos doze meses (ou periodo de relato equivalente).

4

Avaliacdo do Fator (AF)
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Regras para chegar a avaliacdo do Fator:

Questio

Se Q1 =0 entiao AF=0

Ql

SeQl=1e Q2=0entdo AF=1

Q2

SeQ2=1e Q3=0entdo AF=2

Q3

SeQ3=1eQ4=0entio AF=3

Q4

SeQlaqQ4=1entio AF=4
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