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Gerenciamento de Serviços de TI

ITSM (Information Technology Service Management) é um processo estratégico que

envolve projeção, entrega, gestão e melhoria da utilização dos recursos de TI para

garantir a disponibilidade e a qualidade dos serviços informatizados de uma empresa.

Para isto, na SEFAZ-PE utilizamos o Topdesk, software que executa as funções de

gerenciamento de incidentes, solicitações, problemas e mudanças.

Alguns indicadores de ITSM que a STI acompanha:

• Resolução de incidentes

• Disponibilidade dos serviços de negócio

• Resolução dos problemas



Funções do Gerenciamento de Serviços de TI

Gerenciamento de Incidentes

Registro e atendimento das falhas ou solicitações de TI dos colaboradores e clientes.

Registro das falhas de sistemas e de componentes de TI, assim como as soluções.

Gerenciamento de Mudanças

Registro e controle da implantação e das alterações de sistemas e aplicativos.

Registro e controle da instalação e atualização de componentes corporativos de TI.

Gerenciamento de Problemas

Tratar os problemas de forma que sejam resolvidos rapidamente e que não ocorram

novamente (descobrir e eliminar a causa raiz). Consideramos como problema, os

incidentes que estão impactando a operação de um ou mais colaboradores, ou

afetando um ou mais serviços corporativos.



Por que o TOPDESK ?

O TOPdesk é uma solução de software compatível com as boas práticas da ITIL

(Information Technology Infrastructure Library), a qual se concentra no

alinhamento dos serviços de TI com as necessidades do negócio.

Foi implantado na Sefaz no ano de 2006 e tem se mostrado bastante estável

durante todos esses anos, não necessitando utilizarmos o suporte técnico deles

para resolução de problemas nem para instalação de novas versões.

A configuração e a administração do ambiente, assim como a criação de novos

formulários e regras, também têm se mostrado bastante simples.

Permite integração com outras ferramentas de TI.

Atualmente utilizamos a versão instalada em nossos servidores (on premise),

porém estamos avaliando passarmos a utilizar a versão de nuvem (cloud).



Portal de Autoatendimento

O portal de Autoatendimento 

possibilita o atendimento dos 

serviços oferecidos pela STI.



Indicadores de Resolução de Incidentes



Indicador de Disponibilidade de Serviços



Indicadores de Resolução de Problemas



Processo de Gerenciamento de Mudanças



Gerenciamento de Mudanças de Sistemas
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