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If you want to grow your MSP business, it helps to use strategies that have
worked for MSPs around the world. The MSP Institute was built to provide you
these strategies and tips, based on real-world experience. The MSP Institute
includes videos, webinars, podcasts, and other content containing practical
advice. You'll hear from experts and industry leaders on both business and
technical topics; there’s something for everyone.
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ON-DEMAND WEBINARS VIDEOS

Dig deep with in-depth recorded Watch short, practical pieces to
webinars to help you improve your help you improve all things IT.

business.
View All
View All

DOWNLOADABLE
CONTENT

Continue your MSP journey with
eBooks, workbooks, and more.

View All
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Management Series - This series of 8 webinars will help propel your MSP business to the next level. Click here to view.

MSP BUSINESS BOOTCAMP

TODAY'S MOST SUCCESSFUL MSP PROGRAMS

WEBINAR - 1 - TODAY'S MOST SUCCESSFUL
MSP PROGRAMS

Part of successfully selling your services
entails knowing what the market already
purchases. This webcast shares a series of
programs we've seen our own customers use,
S0 you can build out your own services
portfolio.

MAXIMIZING PROFITABILITY

WEBINAR - 2 - MAXIMIZING BUSINESS
SUCCESS

Increasing your margins as an MSP goes a long
way in helping you reach your business goals.
This webcast covers the cost-up approach,
which is designed to help you grow your
business and increase your margins.

BUILDING YOUR MSP SALES PROCESS

WEBINAR - 3 - BUILDING YOUR MSP SALES
PROCESS

Successful businesses treat sales like a
system, which allows them to repeat processes
and diagnose any bottlenecks. This webcast
discusses how to build a sales process (based
on those used by today’s successful MSPs) and
is designed to help you earn a steady stream of
new business.




DIFERENCAS

Fluxos Como dividir sua oferta técnica em 2 linhas

separadas?

Atribuicoes

Processos Porque? Como trabalham em sinergia?




NOC VS SERVICE DESK

E definido como um ou mais locais a partir do qual o monitoramento e controle de rede é exercido
sobre um computador, dispositivos de comunicacao ou redes.

E um servico de Tl primério dentro da disciplina de gerenciamento de servicos de T, conforme
definido pela biblioteca de infraestrutura de tecnologia da informacao (ITIL).

Destina-se a fornecer um Unico ponto de contato ("SPOC ") para atender as necessidades de
comunicacao dos usuarios de da equipe técnica.




INDUSTRY SPECIALIZATIONS BLOG CONTACT CLIENT PORTAL




Enterprise

Onboarding

Funcionario

NOC

INTERNO

Manutencao, Disponibilidade
e identificacao de problemas

Multiplas

localidades

Troca de senhas i
Configuracdes Apps Atendimento

Relacionamento ao EndUser




NOC OUTSOURCED

Processos Documentados:

Eficiéncia no Suporte

Comprometimento quando
oS recursos sao mal alocados

Atendimento de diversos
clientes, Unica infraestrutura
(Reducao de Custos por Cliente)

« Aumentar produtividade
o « Protocolo de Suporte
Eficiéncia e « Sem improviso
Produtividade « Adaptados pontualmente ou melhorados
e implementados
« User Onboarding User OffBoarding
« Entendimento do ambiente.
O que usam e como podemos melhorar?

Independéncia dos Processos

e dos Técnicos

Checklists e

Manutencoes Rotineiras




NOC OUTSOURCED

Quando preciso ter um
NGR Servigos

Maior controle sobre as variaveis
Processos definidos

24x7

Demanda que inicia a necessidade do NOC
Implementagoes nao podem entrar no SD - Impactar no seu processual
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NOC OUTSOURCED

Criar modelos
Guias
WERETS
Intervencoes Pré Definidas
Melhorar a biblioteca de tratativa automatica
Scripting Tasks Gamification
SLA 0-1 hora

USA: 90% dos tickets nivel 1 sao resolvidos automaticamente
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Onboarding

Patching & Updates

Garantir, com base no SO, nos
aplicativos e no contrato de servigos
gerenciados correspondente, que os
servigos e limites apropriados estejam
instalados e funcionando.

Garantir que todos os aplicativos e
plataformas da Microsoft, bem como
aplicativos de terceiros, permaneg¢am
atualizados com os patches mais
recentes.

Seguranga de desktop incluindo
Antivirus, Anti-Malware, Protegio de
Intrusdo Hospedada.

Garanta a continuidade dos negdcios
por meio de backup agendado de
dados criticos e restauragio em caso
de perda de dados. Aplique praticas
recomendadas do setor para a
protecio de seus dados contra perda
por meio de backup regular no local.

PCl1 / HIPAA mensalmente.
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Implantar agentes por meio de descoberts, script ou GP

Garantir que © monitoramento seja aplicado
corretamente

Aplicando configuragdes diferentes com base no
contrato de servigos gerenciados com o cliente

Configurando a senha do administrador local
Fornecer relatério de ativos
Instalar o software

Atualizar todos os patches Windows®
Patch de aplicativos de terceiros
Sistemas operacionais Patch Mac®
Corregdo / atualizagio de aplicativos
personalizados

Configurando um servidor de atualizagio
Configurando exclusdes por site ou cliente

Configurar trabalhos de digitalizagio
Remova o AV atual se aplicivel

Fornecer armazenamento adequado
Backup do SpeedVault e da nuvem
Backup de host ou individual

Muitos aplicativos instalados / abertos /
oclosos

Vulnerabilidade e informagdes de PCI / HIPAA
sdo verificadas mensalmente,

Automations/Suggestions

N

2.

Execute uma descoberta na rede. Antes de executar, verifique se a rede esta preparada corretamente. Se houver
uma plataforma existente, use um dos scripts VBS ou PowerShell® para instalar agentes

Se houver diferentes niveis de servigo oferecidos, deve haver diferentes regras e modelos pre-implementados; isso
economizara tempo e sjuders a garantir que as configuragdes sejam consistentes e universais

Garantir que as tarefas sejam automatizadas e que uma parte dos modelos seja configurada com base no nivel de
servigo dos modelos e notificagoes

Configure o patch automdtico com base na aplicagio e no sistema operacional
Usar tarefas e regras agendadas para atualizar aplicativos, ou seja, localizar todos os aplicativos de
uma versdo especifica

1. Configure a automagdo para eliminar automaticamente os processos
2. Ajuste dos limiares

1. Configure a automacdo para eliminar automaticamente os processos
aceitaveis
2. Link direto para o controle remoto

Defina as verificagbes para ocorrerem automaticamente por meio de tarefas agendadas.



 Servi¢o Local e Reativo
 Carater Pessoal — Relacionamento
« Nao fol feito para prevenir manutencoes



Ticket routed to L1
or L2 depending on

issue and priority
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Level 1
L1 escalates to L2
i if necessary
Level 2
L2 escalates to L3
, if necessary
Level 3 >

L1 or L2 resolves issue

3
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Description of Scenarios |Common Root Cause Current Time to | Automations/Suggestions
Troubleshoot

1. Servidores - técnicos de campo

A
T

mudsndo o enderegs P do servider 1. Emuma falha de conectividade, execute a tarefa de autocorregao / automatizada
verifica tividad 2. Dispositivos de rede nbo configurados para fazer mais trés testes de ping dentro do tempo especificado e exibir os
Ccnmetlvlty/?lng ;In cho ‘:v:m i / ping mnﬁiduq‘uﬁ:-uqcm >= 20-25 mins resultados. Defina a notificagio de acordo para criar o ticket apos os testes de ping
Check nos !d —— “:«mm 3, Servidor ocupado durante o teste do probe falharem ou passarem.
- RO Ciperi et 2. Configure o dispositivo em suporte para reiniciar automaticamente apés a
interrupgio de energia

R ou Define a corrego para reiniciar sutomaticamente o servigo

1
Todos os servigos do Windows® em editando aplicativos sem 2. Incorp link diretamente 8o suporte direto / mesa de fundo remoto pars esse dispositivo
S0 sutomdticn aath fi comunicar >= 15 mins PSA
oma e 2. AlteragGes na senha 3. Filtre alguns slertas somente pare servios importantes por meio de PSA - mantenha lstes
para serem monitorados 3. Problemas de aplicagio 4 Maneirs facil de crior tempo de inatividade para engenheiros que reslizam manutengao de
software

1. Méquina sob provisionamento
Alerta serd enviado se a CPU estiver 2. Novos aplicativos instalados 20 min 1. Configure a automagao para matar automaticamente processos
acima de 95% 3. Exchange ™ ou SQL Server® e aceitiveis

4., Dois muitos aplicativos instalados 2. Ajuste dos limiares

1. Maquina sob provisionamento

2. Novos splicetivos instalad
Alerta serd enviado se a meméria s cm,,”“sa“,w., * T 1. Configure a automagiio para matar automaticamente processos aceitivels
estiver acima de 95% 4. Muitos splicativos instalados / 2. Incorporar link diretamente ao suporte direto / mesa de fundo remoto para esse

sbertos / deixados ociosos dispositivo PSA

0 espago em disco pode ser verificado 1 Dispositivos utilizados em 1. Obtenha uma lista aceitivel de diretérios para ajudar a garantir a limpeza e
a cada 15 minutos para a porcentagem  €XCesso ol miss m.lwhduruuﬂahummmfdhlh
utilizada e o espago disponivel 2. Copia de arquivos grandes autocorregdo / tarefa automatizada.

3. Limites em discos grandes 2. Use o suporte direto / fundo remoto para obter a estitica do disco e limpar

. 1.  Observe os tickets relacionados aos dispositivos sendo removidos e assegure-se de
Se o dispositivo nio fizer check-i . que o ticket seja criado e atualizado
oot o i beckin " o A et st i decobarde e
antrard am um estado com felha 3: n: 3. Treinamento sobre como implantar remotamente o agente por meio de métodos

disponiveis
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* Nao é possivel lembrar sua senha para a VPN

1.
2.

Use gerenciamento de dominio e automagao

VPN Issues +  Aplicativo VPN n3o estd instalado >=15 mins Ter o instalador de aplicativos configurado por meio de politica de automago ou 5 ming
*  Problema com o firewall script para instalar
3. Monitoramento N-central / RMM pode verificar o status da conexao VPN
Isso pode envolver a configuragao de uma conta de 1. Fornega no icone do Connect2help / systray o webmail de cada cliente
w.bm“/o“tlook/om“ =11 e-mail para adicionar um usudrio ao Office 365° ao o= 16 mins 2. Use itens de configuragio dentro do gerenciador de automacio para o 10 mins
fornecimento de um link para o webmail Office 365
Adicionando registro do host local para resolver o _ - 1. Script para adicionar um registro de host 2
DNS Problem (Local) problema do DNS >=15mins 5 DS flush (automatizado) = -
1. Use o gerenciador de relatorios / gerenciamento e geragao de relatorios do Active 8 wilns
Reset de Senha >#10 mins Directory®
2. Investigue o script para auto-reset
Isso poderia estar adicionando impressoras,
impressoras padrio, padrio de configuragio, fila de >=20 mins Politica de automacdo para adicionar uma impressora 5 mins
limpeza ou trabalho de impress3o
1. Suporte direto / fundo remoto, além de solugiio de problemas de
Nao é possivel conectar-se a rede sem fio, >=20 mins politica de automaiio sem flo 5 mins
3i she p 2. Teste de Ping - GW, IP externo
e 3. Visualizar informagdes de rede
m:::;-un;nolmmﬁom 15 mins N/A
1. Varreduras configuradas no MAV
1. 1.Suporte direto \ remoto
Removendo virus da maquina do cliente >=30 mins 2. 2. Wtilitirio de limpeza de 10-15 mins (will vary)
3. 3. Reinicie para o modo de seguranca com a rede
>#30 mins 1. Ter perfil de email definido por cliente

oCT PR SR PR T TR Configurando email em dispositivos méveis

Instrua o usudrio a instalar o aplicativo

5 mins



Em suma...

« Posso basear meu fluxo de suporte a Nivel NOC
« Nao é necessario uma infra especifica
* Fluxos de suporte podem convergir

« Um problema pode ser tratado via SD ou Via NOC, val
depender da forma que identificamos.



