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Abordagem Atlassian para o ITSM
Lean Service Management para equipes de TI e serviços



Serviço de Primeiro Mundo



COMO A ATLASSIAN AJUDA AS EQUIPES DE TI

Team
ProcessWork

Technology



Convergência de Agile e ITSM



Maior velocidade
Maior eficiência e 

velocidade ao entregar
novas tecnologias. 
Improvise quando
confrontado com 

obstáculos.

Agile IT Teams

Alinhamento
Empresarial

Alinhar-se com as 
necessidades e 

estratégia de negócios, 
em vez de apenas

preencher tickets e 
entregar SLAs

Mais flexível
Adapte-se às novas

necessidades do 
negócio. Permaneça

ágil e concentre-se nos
serviços que oferecem

valor comercial.



Colaboração
As organizações têm uma solução unificada onde
as equipes podem trabalhar, dando visibilidade de 
ponta a ponta ao gerenciamento de TI..

Agilidade
Avaliar o que uma empresa precisa, quão ágil essa
empresa precisa ser e como você aplica o 
pensamento Lean e Agile para modernizar o ITSM.

Valor
Encontre abordagens que funcionem melhor à
medida que seus negócios evoluam e garanta que 
cada movimento organizacional se traduza em
energia.

A abordagem
Atlassian para 
o ITSM



ITSM QUE SE ENCAIXA NA EQUIPE E MISSÃO

Incident

Asset /CMDB

Problem

Service Request

Knowledge

Change

IT Team



Problem

SOFTWARE ITSM QUE É ADAPTÁVEL ÀS SUAS NECESSIDADES

600+
Apps & integrações

compatíveis com times de IT

Service Request Incident Change

Asset MonitoringCall Center

Collaboration EmailReporting CMDB



CAPACIDADES ITSM COM ATLASSIAN

Service Request 
Management

Incident 
Management

Problem
Management

Change
Management

Configuration
Management



UM AMBIENTE DE SUPORTE QUE SE ENCAIXA NA EQUIPE

IT Support

Workflows Queues SLAs Portal Automation Collaboration Coordination

SR IM PM CM AM



ESCALANDO O GERENCIAMENTO DE SERVIÇOS EM TODAS AS EQUIPES

IT Support

workflows

queues

SLAsportal automation collaboration coordination

Engineering / System support

Product Development TeamCustomer Support

Service Request 
ManagementIncident Management Problem

Management
Change

Management
Configuration
Management



Service Request 
Management

MELHORANDO A ENTRADA DE SOLICITAÇÕES E
REQUISIÇÕES DE SERVIÇOS



MELHORANDO O GERENCIAMENTO DE SOLICITAÇÕES

Suporte de 
nível um

Suporte Nível
Dois

Suporte de 
nível três

Aumento dos custos de suporte

Suporte Nível
Zero

Direcione para esquerda



Simplificada
Aproveite a automação para criar
uma oferta de serviços atraentes

Base de conhecimento
Vá para equerda para entregar

maior valor ao cliente

Focado no cliente
Entende que precisa estabelecer

uma estratégia multicanal

Abordagem da Atlasssian ao Gerenciamento de 
Serviços



PORTAL DO CLIENTE PROJETADO EM TORNO DA PESQUISA

Os usuários simplesmente
procuram o que desejam solicitar
ou perguntar.

Recomenda artigos da base de 
conhecimento com base em
termos de pesquisa.

Tipos de solicitação de serviço
recomendados com base nos
termos de pesquisa.

Smart-Graph Search



TORNAR MAIS FÁCIL PARA OS USUÁRIOS ENCONTRAREM RESPOSTAS

Fácil acesso a artigos de conhecimento
para que os usuários possam encontrar
as respostas necessárias enquanto
refletem os tickets de suporte

Artigos de conhecimento contextualizados e 
ricos que a equipe de TI pode publicar com 
facilidade para que os usuários encontrem
suas pesquisas

Meça quais artigos da KB são úteis

Knowledge Base Articles



FACILIDADE DE PREENCHER UM PEDIDO DE AJUDA



ATENDIMENTO SIMPLIFICADO DE SOLICITAÇÕES PARA EQUIPES DE 
SUPORTE

Melhore a colaboração da equipe

Acesso fácil ao KB para os agentes de 
suporte

Detalhes da solicitação de serviço e 
SLAs



Auto-serviço
poderosamente

simples

Buscas Integradas Simplifique o 
cumprimento de 

solicitações

Simples para expandir o 
catálogo de pedidos

Gerenciamento de solicitações de serviço
Permitindo que a equipe de TI forneça um serviço incrível

Service 
Request

Melhore a 
colaboração



Gerenciamento de 
Incidentes e 
Problemas

MELHORANDO A RESPOSTA À
INTERRUPÇÕES E A QUALIDADE DO 

SERVIÇO



CONSIDERANDO O MTTR DE INCIDENTE

Identificar & Comunicar

website

Mean Time to Diagnose (MTTD)
70% of time

Tempo médio para resolução (MTTR)

Investigar & Diagnisticar

?

?

?

!

FecharResolver & Recuperar

website



MTTR Rápido

Estabelecer um plano
de trabalho para 

incidentes que acelere
a resposta a grandes

interrupções

Comunicações
Eficazes

Conquistar confiança e 
melhorar as 

comunicações com os
clientes durante

interrupções de serviço

Colaboração
aberta entre as 

equipes

Aproveite o trabalho
aberto, o 

compartilhamento de 
conhecimento e o 

ChatOps

Melhoria
continua

Aproveite as revisões
pós-incidentes para 

aprender com as 
principais interrupções

Abordagem da Atlassian ao gerenciamento de 
Incidentes



MELHORE A RESPOSTA DAS OPERAÇÕES DE TI AOS PRINCIPAIS INCIDENTES

Aproveite a automação para 

priorizar grandes incidentes e 

SLAs para permanecer no 

caminho certo.

Entenda serviços e sistemas

impactados usando aplicativos do 

Atlassian Marketplace, como o 

Asset Insight da Riada



UMA FONTE DE VERDADE PARA DOCUMENTOS DE TI E BASES DE 
CONHECIMENTO

Os runbooks ajudam as equipes de TI 
a resolver rapidamente incidentes
importantes porque eles têm
informações críticas sobre solução de 
problemas de aplicativos e serviços
em um só lugar

Incidente Maior



CMDB INSIGHTS PARA AJUDAR A SOLUCIONAR UMA INTERRUPÇÃO

CMDB



RESOLVA AS INTERRUPÇÕES MAIS RAPIDAMENTE COM O CHATOPS

Coloque ferramentas 
no meio da conversa

Aproveite o 
conhecimento da 

equipe

Colabore em tempo 
real

Baixe o MTTR 

Análise de Incidentes



S IMPLIF IQUE O SUPORTE DE T I  COM AUTOMAÇÃO

Escolha regras de automação predefinidas ou crie regras personalizadas para simplificar
processos

• Email is received
• System is down
• SLA due
• Jira issue resolved
• Ticket status changed
• Ticket is approved

• Create a ticket
• Change priority
• Escalate ticket
• Add comment to request
• Update incident
• Send reminder
• Grant access



APRENDER E COMPARTILHAR COM PRINCIPAIS INCIDENTES

Capture insights críticos para 
documentar o que deu errado e 
compartilhe lições aprendidas
entre as equipes.

Padronize o processo PIR para 
melhorar a qualidade do 
serviço



Reduzir Incidentes
Melhore a qualidade e a 

disponibilidade do serviço com 
o Gerenciamento proativo de 

problemas

Maior visibilidade
Encontre a causa raiz de um 
problema mais rapidamente

Feedback Contínuo
Aproxime a TI e o Dev com a 

capacidade de vincular
problemas ao backlog de 

desenvolvimento.

Aprenda e 
compartilhe

Melhore o suporte de TI 
com facilidade para 

compartilhar conhecimento
do Gerenciamento de 

Problemas

Gerenciamento de Problemas
Atlassian ajuda equipes de TI a melhorar a qualidade do serviço

Problem



GERENCIAMENTO REATIVO DE PROBLEMAS

Tempo

Ní
ve

ld
e 

Se
rv

iço

Incidente Grave

Gerenciamento de Incidentes

Completo ou Parcial
Restauração de Serviço

Serviço restabelecido

Gerenciamento de Problemas

Invesigação
do Problema Resolvido

Problema resolvido

Causa raiz
encontrada

Qual é a causa?

Causa raiz encontrada

Correção permanente



‣Entradas principais de 
interrupções
‣Análise pós morte
‣Software releases
‣Informações do fornecedor
‣Monitoramento de eventos
‣Consiência da situação pelo time
‣Experiência do Time

GERENCIAMENTO PROATIVO DE PROBLEMAS

Time

Ní
ve

ld
e 

Se
rv

iço

Entrada de Dados Ger. do Problema.

‣Colaboração entre times
‣Análise de tendência do 
problema
‣Causa raiz identificada
‣Melhorias Priorizadas

Erro conhecido publicado

RFC / Bug reportado

Feedback do serviço

Melhoramento
Contínuo de Serviço



ENCONTRE A CAUSA RAIZ MAIS RAPIDAMENTE

Problema
investigação

๏ Mudanças recentes
๏ Incidentes comuns
๏ Grandes interrupções

๏ PIR
๏ Planos de Mudanças
๏ KBs

๏ Recentes releases
๏ Bugs Abertos



MAIOR VISIBILIDADE COM AUTOMAÇÃO

IT support issue …. vinculado ao backlog de desenvolvimento de software

Update Linked Issue Automation Rule



Gerenciamento
de Mudança

O GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS É UM 
PROCESSO CRÍTICO PARA A MAIORIA DAS 

EQUIPES DE TI.



CONSIDERANDO O PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS

website

Inicio Planeje & Autorize Implemente & Verifique Feche & Revise

application

Application patch

System upgrade

Emergency server restart

Network reconfiguration

Data archiving

‣classificação
‣revisão
‣coordenação

‣aprovação
‣planejamento
‣agendamento

‣Aprendendo
‣compartilhando
‣reportando

‣implementação
‣documentação
‣verificação



Na velocidade
do negócio

A velocidade é a nova 
segurança.

Automatize as 
mudanças padrão

Agilize as 
aprovações

Implemente revisões
por pares aumente a 

colaboração e melhore
as aprovações

Reduzir risco; 
facilite o valor

Equilíbrio, risco, 
segurança e qualidade

A abordagem da Atlassian para o Gerenciamento
de Mudanças

Melhoria continua

Aproveite as revisões do PIR 
Change para aprender e 

melhorar



FACILIDADE DE TRABALHAR COM UMA SOLICITAÇÃO DE MUDANÇA
Change

Facilite a equipe de TI a 

gerenciar uma solicitação de 

alteração com acesso fácil a:

- Aprovações

- Alterar tarefas

- Documentação

- Calendários

- Conhecimento

- Colaboração em equipe

Para mudanças complexas, as equipes podem

vincular tarefas / bugs relacionados ao JIRA 

com a mudança

Os planos de mudança documentados no 

Confluence estão lincados à mudança



ENTENDENDO O SERVIÇO E O IMPACTO DA CONFIGURAÇÃO Change

CMDB

Requested Change



MELHORANDO O PLANEJAMENTO DE MUDANÇAS E COLABORAÇÃO Change

Mova o planejamento de 
mudanças para fora dos silos de 
documentos.

Melhore a colaboração da 
equipe

Melhore a visibilidade



APROVEITE A AUTOMAÇÃO PARA MELHORAR O FLUXO DE MUDANÇA

• Standard change
• High risk change
• Change SLA due
• Change implemented
• Emergency change

• Automated approval
• Set risk level
• Notify service owner
• Transition change
• Webhook – AWS provision 

server
• Add comment to change



Balanceada & Enxuta

Forneça às equipes de TI 
uma abordagem

equilibrada que ofereça
uma abordagem enxuta e 

ágil para mudar sem
comprometer riscos

Aprovações simplificadas

Implemente aprovações
que não atrasam o 

processo de aprovação. 
Adotando revisões por

pares para tornar as 
aprovações do CAB rápidas

e simples

Coordenação Aprimorada

Quebre Barreiras para 
melhorar o gerenciamento de 

mudanças com equipes
conectadas

Melhoria continua

Aprenda com implementações
de mudanças para melhorar o 
processo e as formas como a 
equipe planeja e implementa
mudanças na infraestrutura

Gestão de Mudança
Atlassian agiliza o modo como as equipes de TI gerenciam a mudança de 
infraestrutura

Change



CONSTRUINDO DE FORMA MODERNA O ITSM COM O ATLASSIAN




