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GESTÃO DE CONFIGURAÇÃO
(Configuration Management)



● O objetivo é definir e controlar os componentes de serviços e infra-estrutura e manter com precisão a  
informação sobre o histórico, o estado atual e planejado dos serviços e infra-estrutura.



GESTÃO DE PROBLEMAS
(Problem Management)



● O objetivo é de prevenir a ocorrência de problemas e incidentes resultantes, eliminando a recorrência 
de incidentes minimizando o impacto dos incidentes que não podem ser prevenidos.
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Nível de Maturidade

0                    1                    2                                 3                       4       

Mínimo

2,5
REATIVO PROATIVO FOCADO NO CLIENTE FOCADO NO NEGÓCIO

A ideia principal é evoluir os processos de Gestão de 
Configuração e Problemas dentro de escalas mensuráveis 
e controláveis, até conseguir demonstrar valor real para o 
negócio.



Excelência na Gestão de Problemas



Binder´s Capacitadores



1. Liderança

A liderança define como gerentes e profissionais conduzem suas 
empresas em direção ao sucesso, inspirando e motivando 
funcionários. Líderes eficientes conduzem a formulação e a  evolução 
das declarações de objetivo e asseguram-se de que elas são 
comunicadas e compreendidas em toda a empresa. Como indivíduos, 
eles fornecem apoio e incentivo absolutamente evidentes e as 
equipes procuram realizar suas tarefas por completo. 
Habilidades importantes de liderança inclui o incentivo ao trabalho 
significativo em equipe, resolução de questões de comunicação, 
determinação de necessidades de recursos, determinação de 
prioridades e assuntos prioritários e a capacidade de gerar um 
ambiente de cooperação e entusiasmo.
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2. Estratégia e Política 

A missão, a visão, as metas e os objetivos das funções da Gestão de 
Problema devem dar uma sustentação clara e eficiente para o objetivo 
do negócio da empresa como um todo. Assim como em qualquer 
negócio, todas as metas e atividades devem contribuir com a capacidade 
da empresa de atingir os objetivos estabelecidos. Também é essencial 
que todas as funções do suporte sejam totalmente integradas com o 
restante da TI. 
Políticas e estratégias devem traduzir os propósitos e objetivos em 
planos que possam ser postos em prática, mensurados e avaliados 
conforme a necessidade, para chegar aos resultados desejados. Planos 
específicos, políticas 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 à conquista de resultados 
mensuráveis e devem ser coerentes com os planos maiores da empresa.
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3. Gerenciamento de pessoas 

A responsabilidade mais importante da gerência de problemas é a 
criação de um ambiente colaborativo e com objetivos muito bem 
definidos, de modo que tenham o melhor desempenho possível das 
pessoas. O papel e as responsabilidades da equipe, assim como os 
processos de suporte, devem ser documentados de maneira 
adequada. A equipe de suporte deve ter e manter o conjunto de 
habilidades necessárias para responder de maneira eficiente os outros 
processos que demanda Gestão da Problema. 
Um feedback significativo sobre o desempenho, reconhecimento por 
parte dos companheiros de trabalho e da gerência, uma boa 
comunicação coorporativa.
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4. Recursos

 A operação da Gestão de Problema deve ter acesso aos recursos, 
instrumentos de apoio e às ferramentas necessárias para alcançar os 
objetivos estabelecidos. Esses rInstrumentos podem ser relacionados à 
infraestrutura da empresa ou podem ser específicos da 
operacionalização do processo. Eles incluem: recursos humanos e 
financeiros, instalações físicas (sala de Gestão de Crise), infraestrutura 
e processos de comunicação, conhecimento e competências 
organizacionais especializadas e/ou parceiros terceirizados. 



4.010 Mecanismo de Análise de Registro. . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. 27

4.020 Mecanismo de Priorização de Problemas. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 28

4.030 Mecanismo de Comunicação. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ... 28

4.040 Mecanismo de Escalonamento Hierárquico. . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .29

4.050 Mecanismo de Investigação e Diagnóstico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 29

4.060 Mecanismo de Gestão de Crise (War-Room). . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . .. 30

4.070 Sistema/Ferramenta de Gestão do Serviço - Integrados. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .30

4.080 Mecanismo dos 5 Por Que? (Why´s) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ... 31
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5. Processos e Procedimentos 

 A função da Gestão da Problema deve envolver processos em 
andamento que lhe permita ser bem-sucedido. Esses processos devem 
ser bem definidos, mensuráveis, documentados, comunicados e 
compreendidos por aqueles que o gerenciam e pelos que devem 
executá-los. 
O processo de Gestão de Problema objetivo prevenir a ocorrência de 
problemas e incidentes resultantes, eliminando a recorrência de 
incidentes minimizando o impacto dos incidentes que não podem ser 
prevenidos. Procurando rastrear e remover Erros na infraestrutura de TI 
para obter a mais alta estabilidade possível para os serviços de TI, tanto 
reativamente quanto proativamente.
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Binder´s Resultados



6. Satisfação das Pessoas

A satisfação das pessoas que fazem parte da empresa pode influenciar 
significativamente o sucesso da empresa. Os profissionais da Gestão 
de Problema devem estar motivados para desenvolver seu trabalho. O 
pessoal de Gestão de Problema deve compreender por que seu 
trabalho é importante, ter reconhecimento pelo seu trabalho, se sentir 
apoiado e valorizado pela gerência por conta de seus esforços. A 
medição de fatores chave, atitude e entusiasmo, pode regular o grau 
de satisfação em relação ao trabalho dentro de uma empresa.
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7. Satisfação do Cliente e Centro de Suporte

A percepção de clientes, usuários e centro de Suporte sobre a 
capacidade da Gestão de Problema em atender às suas expectativas é 
um fator importante em seu sucesso geral. Processos e procedimentos 
criados para coletar um feedback mensurável fornecem resultados que a 
Gestão de Problema pode usar para gerir os níveis de satisfação. Os 
resultados reais da satisfação devem ser rastreados e comparados para 
estabelecer metas e permitir a medição do progresso, e proativamente 
identificar tendências negativas que poderiam afetar o grau de satisfação 
do cliente.
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8. Resultados de Desempenho

Os Resultados de Desempenho são 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 tendências negativas que 
poderiam afetar o grau de satisfação do cliente, usuarios e do Centro de 
Suporte.
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TABULAÇÃO

DESCUBRA O NÍVEL DE MATURIDADE DA SUA 
GESTÃO DE PROBLEMAS

































Categoria ID
Categoria % Maturidade Mínimo Variação

1,0 Liderança 10% 0,0 2,3 (2,3)

2,0 Estratégia e política 10% 0,0 2,3 (2,3)

3,0 Gestão de pessoas 10% 0,0 2,3 (2,3)

4,0 Recursos 10% 0,0 2,3 (2,3)
5,0 Processos e procedimentos 20% 0,0 2,3 (2,3)

6,0 Resultados da Satisfação das pessoas 10% 0,0 2,3 (2,3)

7,0 Resultado da Satisfação dos clientes 15% 0,0 2,3 (2,3)

8,0 Resultados de desempenho 15% 0,0 2,3 (2,3)
 Total 100% 0,0 2,5 (2,5)
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TABULAÇÃO

FAÇA O MESMO PROCESSO PARA GESTÃO DE 
CONFIGURAÇÃO
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