Microsoft®

Praticas comprovadas para exceléncia operacional
O Modelo de Equipe do MOF e seus Detalhes
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Objetivo

Como eu disse no artigo anterior, fiz uma mudanca em nossa linha de aprendizado, resolvi
falar um pouco sobre alguns assuntos importantes no MOF antes de nos aprofundarmos
realmente nas SMFs. Sendo assim neste nosso oitavo artigo iremos aprender juntos o0s
principais detalhes do Modelo de Equipe apresentado pelo MOF, espero que seja muito
produtivo para todos nés, boa leitura.

Introducao

Até aqui falamos bastante do Modelo de Processo e seus detalhes, sabemos dos seus quatro
quadrantes, suas quatro OMRs e também alguns detalhes de cada uma de suas 21 Service
Management Functions. Logo para atuar em um ambiente com todas estas recomendacdes
precisamos também ter uma equipe formada com base nas melhores praticas. E claro que ao
formar uma equipe muitos pontos devem ser levados em consideracdo e isso pode se tornar
um problema na hora de estabilizar uma equipe pré-ativa para nossas operagoes.

O que pretendo estudar com vocés neste artigo sédo as recomenda(;(”)es oferecidas pelo MOF na
parte de sua documentacado que trata sobre equipes, este documento é chamado de Modelo de
Equipe. Como o préprio Modelo de Equipe descreve, formar uma equipe eficiente vai muito
além de apenas distribuir funcdes, responsabilidades e tarefas, serd necessario levar em conta
alguns pontos basicos tratados entre toda a equipe envolvida com as operagdes de Tl de uma
empresa como definir metas e objetivos para toda a equipe, ter pontos de referéncia para as
tarefas realizadas, seguir praticas e idéias que ajudem a tomada de decisdo. Para comegar o
Modelo de Equipe deve seguir cinco diretrizes, que se aplicam a todos os membros da equipe,
que séo:

. Oferecer um 6timo Atendimento ao Cliente.

. Entender quais sao as prioridades e permitir que Tl possa agregar valor ao negdcio.
. Construir equipes fortes, cinegéticas e virtuais.

. Utilizar ferramentas de Automacéao de Tl e Gestado de Conhecimento.

. Atrair, desenvolver e reter um pessoal de operacgdes de Tl qualificado e talentoso.
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Grupos de Funcdes

O MOF sugere sete Grupos de Funcdes (Role Clusters) que representam Areas Funcionais
(Functional Roles) para formar uma equipe de operacdes, onde cada grupo desenvolve suas
atividades com um objetivo em comum ou uma missdo similar, mas a Microsoft deixa bem
claro que este modelo ndo insinua e muito menos sugere algum tipo regra para formar um
grafico organizacional ou conjunto de fun¢des de trabalho, mesmo porque isso pode variar
bastante de acordo com o tamanho da organizacdo, o tamanho da equipe de TI, a experiéncia
do pessoal, os recursos disponiveis, o escopo e o limite dos sistemas.

A intencdo do Modelo de Equipe é ajudar a organizacdo na etapa de formacdo de equipes,
recomendando sete Grupos de Fung¢des com atividades, processos e responsabilidades em
comum, estas recomendacdes sao resultados da experiéncia da Microsoft, seus funcionarios,
parceiros e clientes na formacdo de equipes eficientes. A seguir um diagrama lista alguns
exemplos de Areas Funcionais (funcbes) organizadas entre os sete Grupos de Funcées
recomendados pelo Modelo de Processo do MOF.
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Obs.: Algumas vezes a expressdo Areas Funcionais (Functional Roles) pode ser também
encontrada como Equipes Funcionais (Functional Teams), pois esta € uma definicao oferecida
pelo Microsoft Solutions Framework - MSF, portanto ndo se preocupe com estas diferencas
apenas procure entender que a base do Modelo de Equipe é a boa comunicacao entre todos
que formam as Areas Funcionais (Functional Roles) e consequentemente os Grupos de
Funcdes (Role Clusters) no MOF.

# Change Management

# Release Engineering

= Configuration Coentrol/Asset Management
= Software Distribution/Licensing

» Intellectual Property Protection = Quality Assurance # SLA Drafting/Negotiation
# Network and System Security = Service Catalog Management
» Intrusion Detection i ' # SLA Review
= Virus Protection Release » Service Improvement Initiation
s Audit and Compliance Administration » Customer Relationship Management
« Contingency Planning # Service Level Management
Service

#» Enterprise Architecture

= Infrastructure/Systems Engineering
« Capacity Management

= Cost/IT Budget Management

+ Resource and Long-range Planning

+ Managed Service Outsourcers
+ Software/Hardware Suppliers
¢ Maintenance Vendors

# Environment Support

= Training Partners

Support
+ Messaging Operations ™
# Database Operations » Service Desk/Help Desk
+ Metwork Administration » Production/Production Support
# Monitoring/Metrics = Problem Management
+ Availability Management # Service Level Management

Figura 1 — Os sete Grupos de Fung¢des do MOF e algumas Fung¢des sugeridas.

Metas de Qualidade

Este modelo se baseia no conceito de que uma equipe de operagdes deve alcangar um ndmero
determinado de objetivos-chave de qualidade para o sucesso, onde estes objetivos guiam a
equipe e ajudam na hora de definir os grupos através do MOF. Cada grupo tem objetivos
distintos e uma Meta de Qualidade (ou também Misséo de Servi¢o) que devem ser levadas em
consideracdo, pois cada uma delas sédo resultados de exemplos, testes e estudos de casos de
situacbes reais e que repetiram grande sucesso durante sua utilizacdo se tornando assim
melhores praticas. Para completar esta idéia a seguir estao representados os sete Grupos de
Funcdes (Role Clusters) e suas respectivas metas de qualidade, acompanhe:

Obs.: Apenas uma curiosidade, o Grupo de Fung¢fes adicionado ao MOF, durante sua ultima
atualizacado, foi o grupo de Servigos - Service, quando o MOF estava sendo alinhado com as
novidades da ITILv2.

Release — Versdo: A meta aqui é oferecer um Gerenciamento de Versdo e de
Alteragcdo controlado, e um inventario de localizacdo preciso de todos os
servicos e sistemas de TI.

Infrastructure - Infra-Estrutura: A meta deste grupo é oferecer gerenciamento
efetivo do ambiente fisico e das ferramentas de Infra-estrutura.

Support — Suporte: Aqui a meta é oferecer um suporte de qualidade para
cliente e uma cultura de servicos.
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Operations — Operacdes: A meta deste grupo é oferecer um gerenciamento de
sistemas previsivel, repetitivo e automatizado no dia-a-dia de operacdes.

Security — Seguranca: A meta deste grupo é oferecer protecdo aos ativos
corporativos, autorizagdo controlada para os sistemas e informacgdes e um
plano pré-ativo para respostas de emergéncia.

Partner — Parceiros: Aqui a meta é proporcionar um 6timo relacionamento com
os fornecedores visando eficiéncia e custo-beneficio para ambos os lados.

Service — Servicos: A meta deste grupo é entregar um portfélio (catadlogo) dos
servigos oferecidos pelo departamento de TI.

Release

Figura 2 — O Diagrama do Modelo de Equipe do MOF.

Resumo: A documentacdo do MOF fornece um Modelo de Equipe que ajuda na formacdo de
equipes eficientes recomendando sete grupos de funcfes, o grupo de Versdo deve controlar as
novas versdes e as alteragdes, o grupo de Infra-estrutura deve gerenciar da melhor forma o
ambiente fisico, o grupo de Suporte deve oferecer aos clientes um apoio de qualidade, o grupo
de operacbes deve manter o ambiente de producdo sempre em dia, o grupo de seguranca tem
que tomar conta dos ativos da empresa, o grupo de Parceiros deve procurar manter o melhor
relacionamento possivel com os fornecedores e por fim o grupo de servigcos deve manter um
catalogo com os servigos de Tl que sao oferecidos para a organizagao.
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Conclusao

Assim como no artigo sobre o Modelo de Processo nds aprendemos algumas caracteristicas
sobre cada um de seus detalhes e deixamos para futuros artigos uma abordagem mais
completa das Service Management Functions - SMFs, aqui neste artigo sobre o Modelo de
Equipe ndo foi diferente, aprendemos um pouco de suas caracteristicas e no futuro vou
apresentar maiores detalhes sobre cada um dos Grupos de Fungdes, ou seja, serdo sete
artigos onde cada um sera dedicado a um Grupo de Fungbes. Por ora espero que VoOcés
estejam gostando de como a nossa linha de aprendizagem esta sendo conduzida e para o
préximo artigo teremos uma idéia de como integrar o Modelo de Processo e o Modelo de
Equipe, espero vocés para aprendermos juntos, obrigado.
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