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A Empresa

Nosso cliente € uma das maiores empresas
operadoras de plataformas de petréleo para a
Petrobras e responsavel pela operagdo de uma frota
de 6 sondas de perfuragéo, 2 PLSVs e 2 FPSOs A
empresa estd presente na cadeia de exploragdo

e producdo de petréleo, representando uma fatia
significativa do mercado de dleo e Gas.

O Desafio

O crescimento dos negdcios da empresa aconteceu
de forma rdpida e descentralizada, resultando em

um ambiente com diversas tecnologias e sem padrao
de operacao. O time de Tl se esforcava para manter
a disponibilidade dos servigos, porém a falta de
visibilidade do ambiente dificultava o troubleshooting
e impossibilitava o acompanhar os SLAs. Todas

suas unidades contam com um Sistema satélite de
alto custo que garante a comunicagdo da unidade
maritima com o negdcio, considerado critico e de
suma importancia para a operagao.

Objetivos

» Ter visibilidade integrada de todo o ambiente de
Tl

« Aumentar a disponibilidade da comunicagao
satélite de TI:

e Melhorar a qualidade dos servigos de Tl offshore;

«  Melhorar a comunicagdo da Tl com o negdcio;

e Terum ponto focal durante uma crise;

« Fornecer primeiro nivel de suporte de TI

infraops.com

O Command Center de Tl da Infraops, integrou a
visibilidade do monitoramento proativo com uma
equipe eficiente de help-desk apta a atender as
solicitagdes dos usudrios offshore em inglés ou
portugués durante 24 horas por dia.

Os processos de gestdo de eventos, incidentes,
problemas, requisicdo e mudancas foram definidos e
parametrizados dentro de uma plataforma Unica de
gestao de servigos de Tl, integrando a comunicagao
com equipes internas e fornecedores externos.

Para cada embarcacéo foi padronizada a visualizagao
do servigo de TIl, independente da tecnologia
utilizada, facilitando o entendimento da infraestrutura
como um todo. Também foram gerados dashboards
especificos para o time offshore com visdes de

facil compreensdo. Uma equipe de monitoramento
atua na gestdo dos eventos, sendo responsavel

pela interface com fornecedores, clientes internos e
externos para a correta conducao da resolucao do
caso, baseado em procedimentos.

Identificado um incidente grave, um gestor de
incidentes é alocado para a condugdo da resolugédo
do caso, mantendo uma comunicac¢ao clara e
objetiva com as partes envolvidas.

Toda a comunicagdo por email ou telefone é
armazenada em nossos sistemas de gestao, e
disponibilizada para consulta.

COMMAND CENTER PARA EMPRESA DE OLEO E GAS



Resultados

Uma implementagao e operagao bem-sucedida

de um Centro de Comandos de Tl, envolvendo
monitoramento, processos e help-desk. A qualidade
dos servigos de Tl foi traduzida em disponibilidade
e desempenho, e medida através de KPIs claros.
Fornecedores sentiram a necessidade de se
readequarem para conseguirem atingir os SLAs
definidos em contrato, que antes eram ignorados.

Hoje, a empresa de Oleo e Gas tem controle e
estatisticas sobre os eventos, incidentes, problemas
e mudangas no ambiente de Tl bem como consegue
claramente acompanhar todos os seus KPIs e SLAs
em tempo real.

Naturalmente o Centro de Operagdes tornou-se o
ponto focal da operacado de Tl, sendo responsavel
também por gerar os principais relatérios do
ambiente para o negdcio.

Principais Resultados

e Percecgéo clara da melhora da qualidade dos
servi¢cos de Tl de bordo.
Melhora dos indicadores de disponibilidade dos
servigos criticos de TI.
Aumento da produtividade da equipe do
cliente, que passou a canalizar os esforgos em
atividades de maior resultado.
Visibilidade total do ambiente de TI.
Integracdo da Tl com a equipe offshore, com um
help-desk que entende do negdcio de Oleo e
Gas.
Implantagcdo de RCA (root cause analysis), antes
impossivel de ser feita pela falta de visibilidade
do ambiente.
Organizagao da operagao da TI.
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INFRAOPS
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Uma solugdo de gestdo de servigos de TIC para
empresas preocupadas com a disponibilidade e
performance de suas entregas.

COMO PODEMOS TE AJUDAR?

« Monitoramento de disponibilidade e qualidade dos
servigos de TI;

« Deteccdo de falhas e execugao do primeiro
atendimento baseado em procedimentos;

« Gestdo de incidente: registro, classificacao,

e interface com as partes resolvedoras até a

conclusdo do caso;

Execugado do plano de comunicagao;

Gestao de SLA;

Documentagdo de procedimentos;

Apoio ou lideranga do comité de mudanga;

Relatérios mensais e painéis de Monitoramento

customizados por cliente.
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COMO FUNCIONA

Fazemos o monitoramento e gestéo de eventos da
sua solucdo de TI. Com um incidente identificado,
conduzimos o caso até sua resolugao. Realizamos

o primeiro diagnostico baseado em procedimentos;
interagimos com NOCs, clientes, fornecedores,
equipes de sobreaviso, gestores e qualquer parte
necessaria para garantir a restauragédo do servigo
impactado. Acompanhamos os incidentes do inicio
ao fim. Nosso processo de gestédo de conhecimento
garante a documentacao das licbes aprendidas para
serem utilizadas em casos similares. Nos adaptamos
A0S Seus processos e acoplamos nossa engrenagem
de gestao de servi¢os a sua infraestrutura. Utilizamos
nossas proprias tecnologias integradas em seu
ambiente de operagao de forma transparente.

» Sistema de Monitoramento de TI;

« Plataforma ITSM (gestao de conhecimento,
incidente, problema, requisicédo e mudanga);

» Sistema de Comunicacao - URA, gravagao
de chamadas, registro, conferéncia, salas
de reunido virtual; CFTV

» Biometria Videowall;

o Alertas sonoros e visuais.

Plano B: Toda nossa arquitetura e na nuvem,
permitindo a ativacdo do site de contingencia
em poucos minutos.
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Sobre a Infraops

A Infraops é uma provedora de servigos
qualificada e certificada, oferecendo suporte
24x7%x365 a clientes com operagao de missao
critica, atuando inicialmente no mercado de Oleo
e Gas, e atualmente oferecendo seus servigos
também a outras verticais com operagdes
continuas ou criticas.

Rio de Janeiro

Rua Engenheiro Haroldo Cavalcanti, 360 grupo 305
Recreio dos Bandeirantes

Rio de Janeiro - RJ

CEP: 22795-240

FONE: +55 21 3952-6330

Sao Paulo

Av. Marques de Sao Vicente, 446 grupo 314
Barra Funda

S&o Paulo - SP

CEP: 01139-002

Fone: +55 11 4861-2248

Entre em contato

Infraops.com
+55 21 3952-6330 i +55 11 4861-2248
contato@Infraops.com




