BRUNISE

Consultoria e Treinamento

Gerenciamento de Nivel de Servigo (09/08/2011)
0 12 Encontro dos Profissionais de Gerenciamento de Nivel de Servigo

+“ Agenda

v" 14h00 - Inicio do Encontro — Boas vindas

v" 14h00 as 15h00 - Apresentag¢io Brunise: (Antenor Gomes);

“Melhores Prdticas no Gerenciamento de Nivel de Servigos ”

v" 15h00 as 15h15 - Intervalo;

v" 15h15 as 15h45 — Mesa redonda discussdo dos grupos sobre os Fatores
Criticos de Sucesso para o processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
nas Organizagoes (Top Five);

v" 15h45 as 16h30 — Apresentagido dos resultados das discussdes pelos grupos;

v" 16h30 as 17h00 - Consolida¢ido dos resultados;

Consolidagao dos resultados das discussoes dos grupos:

*“  Fatores Criticos de Sucesso identificados pelos grupos (TOP Five)
1. Conhecer o cliente e as necessidades do Negdcio
2. Processos definidos e integrados (Metodologia, papéis, documentacao,
catalogo de servico)
Ferramentas para monitoracdo e suportar o processo
Alinhar os OLA’s e Contratos de Apoio com os SLA’s
5. Apoio da Alta Diregao

W

*®  Proposta para o préximo encontro:
= Apresentacdo de um “case” de SLM;
=  Possiveis solugdes que podem ser aplicadas para eliminar ou reduzir os
fatores criticos;
= Relacionamento do SLM com o COBI.T

Encontro de Usuarios de SLM
Agosto/2011



