
Sucesso Operacional
NOC e SD





W E B I N A R S



NOC x SDNOC x SD
DIFERENÇAS

Fluxos
Atribuições 
Processos

Como dividir sua oferta técnica em 2 linhas 
separadas?

Porque? Como trabalham em sinergia?



NOC
É definido como um ou mais locais a partir do qual o monitoramento e controle de rede é exercido

sobre um computador, dispositivos de comunicação ou redes.

ServiceDesk
É um serviço de TI primário dentro da disciplina de gerenciamento de serviços de TI, conforme 

definido pela biblioteca de infraestrutura de tecnologia da informação (ITIL).

Destina-se a fornecer um único ponto de contato ( "SPOC ") para atender às necessidades de 
comunicação dos usuários de da equipe técnica.
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N O C  I N T E R N O

Enterprise
Manutenção, Disponibilidade 
e identificação de problemas

Múltiplas 
localidades

Atendimento 
ao EndUser

Onboarding
Funcionário

Troca de senhas
Configurações Apps

Relacionamento



PME’s Processos Documentados:
Eficiência no Suporte

Eficiência e 
Produtividade

Checklists e 
Manutenções Rotineiras 

Independência dos Processos 
e dos Técnicos 

Atendimento de diversos 
clientes, única infraestrutura 

(Redução de Custos por Cliente)

Comprometimento quando 
os recursos são mal alocados

• Aumentar produtividade
• Protocolo de Suporte
• Sem improviso
• Adaptados pontualmente ou melhorados 

e implementados 
• User Onboarding User OffBoarding
• Entendimento do ambiente. 

O que usam e como podemos melhorar?

N O C  O U T S O U R C E D



Faceless 
Relationshi

p

Faceless 
Relationshi

p

N O C  O U T S O U R C E D

24x7 

Quando preciso ter um 
NOC?Expandir serviços 
Maior controle sobre as variáveis 
Processos definidos 

Demanda que inicia a necessidade do NOC
Implementações não podem entrar no SD - Impactar no seu processual 



automação
automação

N O C  O U T S O U R C E D

Criar modelos

Guias

Manuais

Intervenções Pré Definidas

Melhorar a biblioteca de tratativa automática

Scripting Tasks Gamification

SLA 0-1 hora

USA: 90% dos tickets nível 1 são resolvidos automaticamente







SERVICE DESKSERVICE DESK
• Serviço Local e Reativo

• Caráter Pessoal – Relacionamento
• Não foi feito para prevenir manutenções









Em suma...

• Posso basear meu fluxo de suporte a Nível NOC 

• Não é necessário uma infra específica

• Fluxos de suporte podem convergir

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


