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Conceitos Iniciais

• Gerenciamento de fluxo de trabalho 
que permite que as organizações 
entreguem serviços de TI. 

• Processos ITSM

– Gestão de incidentes

– Gerenciamento de problemas

– Gerenciamento de solicitações

– Gestão de mudanças

– Gestão do conhecimento

– Gestão de ativos
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Mercado ITSM

• Habilitação de suporte de TI 

• Gerenciamento de mudanças e 

liberações 

• Gerenciamento de configuração de 

serviço 

• Gestão de nível de serviço (SLA)

• Engajamento multicanal 
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• Expansão da plataforma ITSM

– Gestão de operações de TI (ITOM)

– Pipeline de DevOps

• Agilidade e modelos operacionais 
centrados no produto

• Gestão de experiência do funcionário 
(DEX)

• Prestação de serviços entre equipes

• Enterprise Service Management

Mercado ITSM - Tendências
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Tendêncas - Hype Cycle 2024



Desenvolvimento Conhecimento Incidente Requisições Problemas Mudança CMDB SLA ITOM
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Sefa PA – Atlassian/Jira Service Management

• Estratégia: Conectar equipes de desenvolvimento, I&O, suporte e negócios em uma única 

plataforma. 

• Pontos Fortes: Foco em gestão de produtos e desenvolvimento ágil, DevOps e 

colaboração.

• Desafios: Fraco portal de autoatendimento e integração multicanais. Possui integração 

com Teams/Slack. Aplicações avançadas de IA e aprendizado de máquina estão atrasadas 

em relação a outros produtos.

• Lições aprendidas: Processos+Comunicação>>Ferramenta
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Sefa PA – Atlassian/Jira

• Comparado ao GLPI

• Integração Projetos e Serviços

• Jira Software

• Jira Service Management

• Confluence

• Interface mais intuitiva e completa

• SaaS + Mobile

• Integração nativa com MS365 – Teams / 
PowerBI
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