
Tendências para o
Futuro

A Business Service Level Management, também conhecida como Gerenciamento de
Nível de Serviço de Negócios, desempenha um papel vital na garantia de que os
serviços de TI atendam consistentemente às expectativas do negócio.



Esta capability envolve a definição de acordos de nível de serviço (SLAs),
monitoramento contínuo do desempenho, negociação de SLAs, resolução de conflitos e
melhoria contínua.

Considerando as tendências emergentes e as expectativas do mercado, aqui estão
algumas tendências futuras que podem moldar o desenvolvimento da Business Service
Level Management:

· Inteligência Artificial (IA) na Gestão de SLAs: A IA está desempenhando um papel
crescente na análise de dados e na previsão de problemas de desempenho. No futuro,
esperamos ver a IA sendo amplamente adotada para prever violações de SLAs e tomar
ações corretivas de forma proativa.

· Automação de Resolução de Conflitos: Com o aumento da automação, prevemos que
a resolução de conflitos relacionados a SLAs seja simplificada por meio de sistemas
automáticos que identificam a causa raiz de problemas e sugerem soluções.

· Métricas Centradas no Negócio: As métricas de desempenho não se limitarão apenas
às métricas técnicas, mas também se concentrarão em como os serviços de TI
impactam diretamente os objetivos de negócios. Isso incluirá métricas financeiras e de
satisfação do cliente.

· Gerenciamento de Experiência do Cliente (CEM): A CEM desempenhará um papel
crítico, e o Gerenciamento de Nível de Serviço se alinhará mais de perto com as
métricas de experiência do cliente, garantindo que os serviços de TI contribuam para
uma experiência de cliente positiva.

· Automação de Monitoramento: A automação do monitoramento de desempenho de
serviços de TI se tornará mais avançada, com a capacidade de identificar anomalias
em tempo real e acionar ações para corrigi-las automaticamente.

· SLAs Dinâmicos: Os SLAs não serão mais estáticos. Eles se adaptarão às mudanças
nas necessidades do negócio e serão ajustados dinamicamente com base em eventos e
condições em constante mudança.

· Blockchain para Garantia de SLA: A tecnologia blockchain pode ser usada para criar
registros imutáveis de SLAs e métricas de desempenho, garantindo transparência e
confiabilidade.

· Monitoramento em Tempo Real de Segurança: Dado o aumento das preocupações
com segurança cibernética, a Business Service Level Management incorporará



monitoramento em tempo real de ameaças de segurança e conformidade com
regulamentos.

· SLAs Multicloud: Com a adoção crescente de ambientes multicloud, a gestão de SLAs
se estenderá além de um único provedor de serviços para garantir a integridade dos
serviços em vários ambientes de nuvem.

· Gerenciamento de Continuidade de Negócios: A capacidade de manter a continuidade
dos serviços de TI em situações de crise ou desastre se tornará um aspecto crítico da
Business Service Level Management.

Essas tendências refletem as mudanças no cenário de TI e a crescente importância de
garantir que os serviços de TI estejam alinhados com os objetivos e expectativas do
negócio.

À medida que a tecnologia continua a evoluir, a Business Service Level Management
desempenhará um papel essencial na entrega de serviços de alta qualidade e na
contribuição para o sucesso global da organização.

CIO Codex
Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informação assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuação. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propósito de oferecer uma visão integrada dos conceitos de uma área
de tecnologia pronta para a era digital.


