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Isenção de responsabilidade 
 

 

Copyright © Zoho Corporation Pvt. Ltd. 

 
Todos os direitos reservados. Este material e seu 

conteúdo (“Material”) são destinados, entre outros, para 

apresentar uma visão geral de como você pode usar os 

produtos e serviços da ManageEngine para facilitar a 

conformidade com a certificação ISO 20000. A total 

conformidade com a ISO 20000 requer uma variedade de 

soluções, processos, pessoas e tecnologias. 

As soluções mencionadas neste Material são algumas das 

maneiras pelas quais as ferramentas de gerenciamento de 

TI podem ajudar com alguns dos requisitos da ISO 20000. 

Juntamente com outras soluções, processos e pessoas 

apropriados, as soluções da ManageEngine ajudam a 

obter e manter a certificação da ISO 20000. Este Material 

é fornecido apenas para fins informativos e não deve ser 

considerado como aconselhamento jurídico. A 

ManageEngine não oferece garantias, expressas, 

implícitas ou legais, e não assume nenhuma 

responsabilidade quanto às informações contidas neste 

material. 

 
Você não pode copiar, reproduzir, distribuir, publicar, exibir, 

executar, modificar, criar trabalhos derivados, transmitir ou de 

qualquer forma explorar o Material sem a autorização 

expressa por escrito da ManageEngine. 

 
O logotipo e todas as outras marcas da ManageEngine são 

marcas registradas da Zoho Corporation Pvt Ltd. Todos os 

outros nomes de produtos de software ou empresas 

mencionados neste Material, e não expressamente aqui 

mencionados, são marcas comerciais de seus respectivos 

proprietários. Os nomes e personagens usados neste material 

são produtos da imaginação do autor ou usados de forma 

fictícia. Qualquer semelhança com pessoas reais, vivas ou 

mortas, é mera coincidência. 
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Como a 
ManageEngine 
pode ajudar a 
cumprir a norma 

ISO 20000 
O conjunto abrangente de soluções de gerenciamento  

de TI engloba ferramentas que podem ajudar a sua  

organização a cumprir efetivamente os requisitos 

de conformidade com a ISO 20000. 

Estas ferramentas o ajudarão a integrar facilmente os  

processos obrigatórios conforme o documento de requisitos  

da ISO 20000-1:2018 nas operações da sua organização  

e gerar evidências necessárias para conformidade. 
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Regulamentos e certificações com os 

quais os produtos ManageEngine 

estão em conformidade: 

As soluções da ManageEngine estão em conformidade com 

várias normas e certificações, incluindo: 

 

ISO/IEC 27001: 

Uma das normas independentes 

de segurança internacional mais 

amplamente reconhecida. A 

ManageEngine conquistou a 

certificação ISO/IEC 27001:2013  

para Aplicações, Sistemas,  

Pessoas, Tecnologia e Processos. 

 
SOC 2 Type II: 

Uma avaliação da eficácia do 

projeto e operação dos controles, 

que atendam aos critérios de Trust 

Services Principles da AICPA. 

 
GDPR: 

A regulação pan-europeia que obriga 

as empresas a protegerem dados 

pessoais e privacidade dos cidadãos 

da UE para o tratamento dos seus 

dados pessoais. 

ISO/IEC 27017: 

A tecnologia da informação, técnicas 

de segurança e código de conduta para 

os controles de segurança da 

informação com base na norma 

ISO/IEC 27002 para os serviços em 

nuvem, uma norma que dita as 

diretrizes dos controles de segurança 

da informação aplicáveis à provisão e 

utilização de serviços em nuvem. 

 
ISO/IEC 27018: 

A norma estabelece os objetivos, 

controles e diretrizes para controles 

comumente aceitos, e implementação 

de medidas de salvaguarda para PII 

processados em uma nuvem pública. A 

ISO/IEC 27018 fornece orientação para 

as organizações sobre como seus 

provedores em nuvem estão 

manipulando informações 

pessoalmente identificáveis (PII). 



6 

 

 

 
 
 
 

 

Produtos da ManageEngine que 

ajudam na conformidade com a 

ISO 20000: 
 

• ServiceDesk Plus: Software de help desk de acordo 
com a ITIL 

 
• Analytics Plus: Uma solução de relatórios e 

business intelligence no local 

 
• OpManager Plus: Uma solução 

integrada de gerenciamento de 

desempenho de rede 

 
• Applications Manager: Uma solução de 

monitoramento de desempenho de servidor e 

aplicações 

 
• Log360: Informações abrangentes de 

segurança e gerenciamento de eventos 

 
• PAM360: Uma solução abrangente de 

gerenciamento de acesso privilegiado (PAM) 

 
• AD360: Uma solução integrada para 

gerenciamento de identificação e acesso 

(IAM) 

 
• DesktopCentral: Uma solução unificada de 

gerenciamento de endpoints (UEM) 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
https://www.manageengine.com/br/it-operations-management/
https://www.manageengine.com/br/applications_manager/
https://www.manageengine.com/br/log-management/
https://www.manageengine.com/br/privileged-access-management/
https://www.manageengine.com/br/active-directory-360/
https://www.manageengine.com/br/desktop-central/
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Operação do SMS 

Portfólio de serviços 

• Prestação de serviços 

• Planejar serviços 

• Controle de partes 

envolvidas no ciclo de 

vida do serviço 

• Gerenciamento 

de catálogo de 

serviços 

• Gerenciamento de ativos 

• Gerenciamento de configurações 

Relacionamento e contrato 

• Gerenciamento do 

relacionamento 

comercial 

• Gerenciamento de serviços 

• Gerenciamento de fornecedores 

Planejamento operacional 

e controle 

Oferta e demanda 

• Orçamentação e 

contabilização de serviços 

• Gerenciamento da demanda 

• Gerenciamento da capacidade 

Projeto, construção e 

transição de serviços 

• Gerenciamento de mudanças 

• Projeto e transição de serviços 

• Gerenciamento da 

liberação e 

implantação 

Resolução e cumprimento 

• Gerenciamento de incidentes 

• Gerenciamento de solicitações de 
serviços 

• Gerenciamento de problemas 

Garantia do serviço 

• Gerenciamento da disponibilidade 
de serviços 

• Gerenciamento da continuidade 
de serviços 

• Gerenciamento da segurança da 
informação 

Serviço
s 

Requerimento 
de Serviço 

 

SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVIÇOS (SMS) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Clientes 
(internos 
e 
externos) 

Melhoria 

• Não conformidade e ação corretiva 

• Melhoria contínua 

Avaliação do desempenho 

• Monitoramento, medição, análise e avaliação 

• Auditoria interna • Revisão pela direção 

• Relatórios de serviços 

Suporte ao SMS 
• Recursos • Competência • Conscientização 

• Comunicação • Informações documentadas 

• Conhecimento 

Planejamento 

• Riscos e oportunidades 

• Objetivos • Plano do SMS 

Liderança 
• Liderança e compromisso • Política 

• Funções, responsabilidades e autoridades 

Contexto da organização 
• Organização e seu contexto 

• Partes interessadas • Âmbito do SMS 

• Estabelecer o SMS 

Mapeamento dos requisitos do processo 
Esta seção informa sobre como as soluções da ManageEngine podem ajudar a sua 

organização a dar suporte a diferentes processos mencionados em várias cláusulas 

do documento de requisitos da ISO 20000-1 para ajudar com a conformidade. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

Os requisitos obrigatórios mencionados na ISO 20000-1 que precisam ser cumpridos para 
certificação 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cláusula 8ª: 
Operação do sistema 

de gerenciamento de 

serviços 
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Categorias de serviços no catálogo de serviços 

8.2 Portfólio de serviços 

8.2.4 Gerenciamento do catálogo de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 
 

• Crie e mantenha um ou mais catálogos de serviços com informações 

relacionadas a clientes, usuários, partes interessadas e dependências de 

serviços. 

 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação  
deste processo: 

 
ServiceDesk Plus 

• O módulo de catálogo de serviços customizável ajudará a criar e publicar os 

serviços da sua organização. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
• O módulo de gerenciamento de configurações de banco de dados (CMDB) organiza 

todos os serviços em um só lugar como itens de configuração, e ajuda a manter os 

detalhes relativos aos serviços, incluindo partes interessadas e dependências de 

serviços. 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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Dependências e relacionamentos de usuários 

 
 

8.2.5 Gerenciamento de ativos 

Requisito(s) do processo abordado: 
 

• Assegure que os ativos utilizados para realizar os serviços sejam 

gerenciados para atender aos requisitos de serviços. 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação deste 
processo: 

ServiceDesk Plus 

• O módulo de gerenciamento de ativos possui recursos bem pensados, incluindo 

vários métodos de varredura de ativos, métodos com e sem agentes, leitura de 

código de barras, varreduras de rede e muito mais para ajudar a gerenciar todos 

os ativos e seu inventário relacionado, usado para realizar os serviços. Ele 

também se integra perfeitamente com outros processos de ITSM, incluindo 

gerenciamento de incidentes, problemas e mudanças para ajudar a rastrear todos 

os tickets associados aos ativos. 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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Dashboard de gerenciamento de ativos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Detalhes do inventário de ativos 
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8.2.6 Gerenciamento de configurações 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Os serviços devem ser classificados como itens de configuração (CIs), as 

informações para cada CI incluem uma única identificação, tipo, descrição, 

relacionamento e status. 

 
Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação deste 
processo: 

ServiceDesk Plus 

• Os serviços são classificados como CIs no módulo CMDB. Todos os tipos de CI 

podem ser configuráveis para manterem atributos específicos como nome, tipo, 

descrição, status, etc. e ajudam a construir relações visuais entre CIs. 

Informações relacionadas a uma CI em particular no CMDB 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/


 

8.3 Relacionamento e contrato 

8.3.2 Gerenciamento do relacionamento comercial 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Documente os clientes, usuários e outras partes interessadas relacionadas aos serviços. 

• Analise o desempenho e a satisfação com os serviços, com base nas 

amostras, em intervalos planejados. 

• As reclamações de serviços devem ser registadas e gerenciadas até o 

encerramento. Se não for resolvido, devem ser escaladas. 

 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus 

• Os relacionamentos visuais no módulo CMDB documentam os detalhes 

relacionados com os serviços. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Relacionamentos com os usuários mapeados no CMDB 
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https://www.manageengine.com/br/service-desk/


 

Pesquisa periódica da análise de desempenho 

• A satisfação com os serviços podem ser efetivamente medidas utilizando o 

módulo de pesquisa em intervalos planejados. Relatórios são estendidos para 

identificar oportunidades de melhoria e medir as tendências de desempenho. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Um modelo de incidentes separado com formulários e campos personalizados 

podem ser definidos para registrar as reclamações de serviços que seguem 

seu processo e, se não forem resolvidas, serão escaladas. 

Incidentes e modelos de reclamações de serviços 

14 
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8.3.3 Gerenciamento de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Faça um acordo sobre os serviços a serem entregues e estabeleça um 

ou mais contratos de serviços (SLAs), incluindo objetivos, limites de 

carga de trabalho e exceções de serviços. 

• Monitore, revise e relate sobre os objetivos e cargas de trabalho e identifique 

oportunidades de melhoria se o SLA(s) não for cumprido. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• Os serviços acordados a serem entregues podem ser exibidos e mantidos com 

a ajuda do módulo de catálogo de serviços. Os SLA(s) de incidente e solicitação 

de serviços para resposta/resolução/cumprimento correspondente a esses 

serviços pode ser atribuído e sua eficácia pode ser monitorada, revisada e 

reportada, integrando o ServiceDesk Plus com Analytics Plus. 

SLA de incidentes: Resposta, resolução e escalação 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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SLA de solicitação de serviços: Resposta e cumprimento 



 

Relatórios sobre alvos de SLA (incidente e solicitação de serviços) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OpManager Plus e Applications Manager 

• OpManager Plus e Applications Manager juntos podem monitorar todos os 

componentes de serviços como dispositivos de rede, servidores, virtualização, 

aplicações, bancos de dados, sites, etc., para medir a disponibilidade e 

desempenho em comparação ao serviço alvo. 

Relatório de disponibilidade e desempenho de um serviço 

17 

https://www.manageengine.com/br/it-operations-management/
https://www.manageengine.com/br/applications_manager/


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Utilização de memória dos 10 melhores dispositivos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dashboard de SLA 
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8.3.4 Gerenciamento de fornecedores 

Requisito(s) do processo abordado: 
 

• Desenvolver, acordar e manter um contrato documentado com os 

fornecedores externos e internos. 

• Monitorar o desempenho do fornecedor incluindo as metas de serviços nos 

intervalos planejados. 

 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação destes 
processos: 

 
ServiceDesk Plus 

• Os contratos com fornecedores externos e internos, juntamente com 

subcontratos, componentes de serviços, fornecedor, custos, expiração, etc., 

podem ser mantidos e rastreados utilizando o módulo de Contratos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Módulos de contratos para manter os acordos 
 
 
 
 

19 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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• Os contratos em níveis operacionais (OLAs) acordados com os fornecedores 

internos podem ser atribuídos a incidentes e solicitações de serviços, e seu 

desempenho pode ser medido em comparação ao contrato. 

OLA para fornecedores internos 
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8.4 Oferta e demanda 

8.4.1 Orçamento e contabilização de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Os custos devem ser orçados para um controle financeiro eficaz e tomada 

de decisão para os serviços. 

• Monitore e reporte sobre os custos reais, revise as previsões financeiras e 

gerencie os custos em intervalos planejados. 

 

Produto(s) da ManageEngine que pode ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• Realize orçamentos do custo recorrente, usando contratos de licença 

de software e módulos de contratos. 

Contrato de licença de software 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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• Registre e reporte sobre os custos reais e orçamento com base na depreciação 

e gastos. ServiceDesk Plus, quando integrado com o Analytics Plus, 

proporciona mais visibilidade sobre o orçamento. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Detalhes financeiros e de depreciação de ativos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Comparação ano a ano (YOY) de gastos de TI com base nos custos de 
aquisição 
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Gastos de TI 

Previsão de gastos de TI 
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Os 10 serviços mais importantes 
solicitados frequentemente 

8.4.2 Gerenciamento da demanda 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Monitore e reporte sobre a demanda e consumo de serviços em 

intervalos planejados. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• Analytics Plus, quando integrado com o ServiceDesk Plus, ajuda a determinar a 

demanda com base no consumo de serviços através de solicitações. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

OpManager Plus e Applications Manager 

• O módulo de relatórios prevê a demanda com base no consumo de componentes 

de serviços. 

Relatório de previsão sobre a utilização do disco 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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Previsão da capacidade de armazenamento 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8.4.3 Gerenciamento da capacidade 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Monitore a capacidade utilizada e analise os dados e desempenho relacionados 

com recursos humanos, técnicos, computacionais e financeiros para identificar 

oportunidades de melhoria. 

 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação deste 
processo: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• Analise a capacidade e desempenho relacionados a recursos humanos de TI 

com base em incidentes, solicitações de serviços, problemas, mudanças, 

liberações, projetos, etc. através da integração com o Analytics Plus. 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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Carga do técnico: Solicitações abertas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Recebidas, resolvidas, backlogged e mesma semana 
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OpManager Plus e Applications Manager 

• Monitore e analise a capacidade e desempenho dos componentes de serviços, 

incluindo servidores, aplicações, rede, banda e armazenamento. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Monitoramento do desempenho de servidores 

 
 
 
 
 
 
 

Relatório sobre servidores de grandes dimensões 

https://www.manageengine.com/br/it-operations-management/
https://www.manageengine.com/br/applications_manager/


 

Analytics Plus 

Análises avançadas sobre uma ampla variedade de pontos de dados, incluindo 

capacidade e desempenho, podem ser geradas através da integração de aplicações 

da ManageEngine e outras aplicações que usam bancos de dados locais e na nuvem 

como MS SQL, Oracle, MySQL, Azure SQL, etc. com o Analytics Plus. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Integrações possíveis do Analytics Plus 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Integração do Applications Manager: Relatório de desempenho AWS 
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https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/


 

8.5 Projeto, construção e transição de 
serviços 

8.5.1 Gerenciamento de mudanças 

Requisito(s) do processo abordado: 

• As solicitações de mudanças, incluindo propostas para adicionar, remover ou 

transferir serviços, devem ser registradas e classificadas. 

• A avaliação, aprovação, programação e revisão de serviços novos ou 

modificados devem ser gerenciados através das atividades de 

gerenciamento de mudanças. 

• As partes interessadas devem tomar decisões sobre a aprovação e prioridade. 

• As mudanças aprovadas devem ser preparadas, verificadas e testadas, quando possível. 

• Comunique as datas de implantação e outros detalhes das mudanças 

aprovadas para as partes interessadas. 

• As atividades para reverter ou remediar uma mudança mal sucedida, devem ser 

planejadas e testadas, quando possível. As mudanças devem ser investigadas e 

ações de acordo devem ser tomadas. 

• A intervalos planejados, as solicitações de registros de mudanças devem 

ser analisadas para detectar tendências, eficácia e identificar 

oportunidades de melhoria. 

 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus 

• O módulo de gerenciamento de mudanças permite aos usuários enviarem 

solicitações para mudanças com diferentes fluxos de trabalho para diferentes 

tipos de mudanças como padrão, normal e de emergência. 
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Fluxo de trabalho de mudança configurável 
 

30 



31 

 

 

Fluxos de trabalho de mudança múltiplos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• O modelo/fluxo de trabalho utilizado para enviar a solicitação pode ser 

configurado para seus campos, estágios e estados. Por padrão, a solicitação 

pode passar por vários estágios como envio, planejamento, aprovação, 

implementação, revisão e encerramento, o que permite rastrear seu andamento. 

O fluxo de trabalho também permite que você retorne às etapas anteriores, 

conforme necessário. 

Modelo de RFC configurável 
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Aprovação da mudança 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Planejamento de mudanças 
 
 

• A aprovação pode envolver um gerente de mudanças e aprovação do Change 

Advisory Board’s (CAB’s) juntamente com a aprovação de um terceiro. Depois que a 

mudança for aprovada, os detalhes podem ser comunicados às partes interessadas 

por meio de notificações. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• As solicitações de mudança sem sucesso seguirão o fluxo de trabalho configurado, 

como voltar a estágios anteriores ou encerrar o registro. 



 

Revisão da mudança 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Analytics Plus 

• O Analytics Plus, quando integrado com o ServiceDesk Plus, fornece relatórios 

prontos sobre o gerenciamento de mudanças, o que ajuda analisar a eficácia da 

tendência. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Solicitações de tendência para a análise de mudanças 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tempo de conclusão médio da mudança (em dias) 
 

33 

https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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8.5.2 Projeto e transição de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Novos serviços ou mudanças com potencial para grandes impactos, a remoção 

de um serviço e a transferência já existente de/para organização/cliente/terceiros 

devem seguir o projeto e transição de serviços. 

• O planejamento deve conter referências a autoridades e responsabilidades, 

atividades com prazos, informações de recursos, dependências, testes, critérios 

de aceitação, CIs afetados e data do efeito. 

• O projeto deve incluir autoridades e responsabilidades, informações de 

recursos, treinamento necessário, mudanças no SLA/contrato, impacto sobre 

outros serviços e atualizações do catálogo de serviços. 

• O gerenciamento de liberações e implantações deve ser usado para implantar 

serviços novos ou modificados no ambiente ao vivo. 

• Depois disso, as partes interessadas devem ser comunicadas sobre as 

realizações em comparação aos resultados esperados. 

 

 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação destes 
processos: 

 
ServiceDesk Plus 

 

• O módulo de gerenciamento de mudanças ajuda a criar um modelo/fluxo de 

trabalho separado para lidar com grandes mudanças que estão no escopo de 

serviços novos ou modificados. 

• O modelo e a solicitação de mudança permitem registrar e manter todos os 

detalhes necessários das fases de planejamento e projeto, incluindo autoridades, 

CIs afetados, atividades, informações de recursos, impacto, etc. 

• Uma vez que a solicitação de mudança seja aprovada, a implantação pode 

passar pelo estágio de implementação de uma solicitação de mudança, o que 

terá uma interface com os módulos de tarefas, projetos (disponíveis nas versões 

no local e na nuvem) e liberação (disponível somente na versão em nuvem). 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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Implementação: Projetos e tarefas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gerenciamento da liberação 
 

• As execuções, em comparação com os resultados esperados, podem ser 

comunicadas utilizando a notificação da própria solicitação de mudança. 
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8.5.3 Gerenciamento da liberação e implantação 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Os tipos de liberações devem ser definidos, incluindo liberação de 

emergência, sua frequência e como eles devem ser gerenciados. 

• A implantação de serviços novos ou modificados e seus componentes no 

ambiente ao vivo devem ser planejados e coordenados com o gerenciamento de 

mudanças, e incluírem referências às solicitações de mudanças relacionadas, 

erros ou problemas conhecidos, datas de implantação, resultados e métodos de 

implantação. 

• A liberação deve ser aprovada antes da implantação e verificada em 

relação aos critérios de aceitação documentados. 

• Antes da implantação de uma liberação no ambiente ao vivo, devem ser 

tomadas uma linha de base dos CIs afetados. 

• O sucesso ou falha das liberações deve ser monitorada(o) e analisada (o), 

incluindo incidentes relacionados com a liberação pós-implantação para 

oportunidades de melhoria. 

 
 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus 

• O módulo de liberação disponível na versão em nuvem suporta modelos/fluxos 

de trabalho diferentes para tipos de liberações diferentes, incluindo liberações 

de emergência. 

 
• A solicitação de liberação por padrão pode passar por diferentes estágios, 

como envio, planejamento, desenvolvimento, testes de aceitação do usuário 

(UAT), implantação, treinamento, revisão e encerramento. Cada estágio 

mencionará o status para ajudar a rastrear o progresso. Novos estágios/status 

podem ser configurados, conforme necessário. As suporte de aprovações do 

fluxo de trabalho como requerido em diferentes estágios. 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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Fluxo de trabalho de liberação 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Calendário de liberação 

 
 
 

• A solicitação de liberação conterá referência à mudança, problema, erros 

conhecidos, além de outros resultados. 



 

Modelo de nova liberação: Associação de mudança 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

• O módulo de relatórios ajuda a analisar a eficácia da liberação para identificar 

oportunidades de melhoria. 

• A versão no local pode ser tratada usando uma combinação dos módulos de 

mudança e projeto. 

Gerenciamento de projetos: Associação da mudança 
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Comparar configurações 

OpManager Plus 

• O componente Network Configuration Manager do OpManager pode fazer um 

backup das configurações de dispositivos de rede, como uma linha de base 

antes da implantação de uma liberação, comparar as mudanças e restaurá-las, 

conforme necessário. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AD360 

• O componente Recovery Manager Plus do AD360 pode realizar o backup 

de objetos do AD, caixas de correio do Exchange, OneDrive for Business e 

sites do SharePoint Online como linhas de base, e oferece opções de 

restauração simples e granular. 

Backup e restauração de AD, Exchange, SharePoint e OneDrive 

39 
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Desktop Central 

• O módulo OS Deployment do Desktop Central pode tomar uma imagem do 

sistema operacional antes da implantação de uma liberação. O Desktop Central 

também ajuda a implantar as liberações relativas à implantação de software, 

gerenciamento de patches, configurações de computador, etc. 

 

 

 
 

Desktop Central para liberações de endpoint 

https://www.manageengine.com/br/desktop-central/
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8.6 Resolução e cumprimento 

8.6.1 Gerenciamento de incidentes 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Os incidentes devem ser registrados, classificados, priorizados com base no 

impacto e urgência, escalados se necessário, atualizados com ações, 

resolvidos e encerrados. 

• Os grandes incidentes serão classificados e gerenciados através de um 

procedimento documentado. Os grandes incidentes devem ser comunicados à 

alta administração e revisados pós resolução para oportunidades de melhoria. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• O módulo de gerenciamento de incidentes ajuda a registrá-los, usando modelos 

personalizáveis, priorizar com base na matriz de impacto e urgência, escalar 

com base no tempo de resposta e resolução, atualizar ações tomadas, 

solucionar e encerrar os incidentes. 

Modelos de incidentes personalizáveis 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
https://www.manageengine.com/br/analytics-plus/
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Resposta, resolução e escalação 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Atualizar ações e solucionar/encerrar incidentes 

 
• Se um incidente for categorizado como grande, ele pode ser tratado com 

diferentes prioridades e processos, atualizando o alto gerenciamento com o 

progresso. 



 

Regras de negócio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• A integração do Analytics Plus ajuda a analisar os registros de oportunidades 

de melhoria. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Solicitações encerradas: Relatório de tendências 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tempo médio para a resolução 
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8.6.2 Gerenciamento de solicitações de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• As solicitações de serviços serão registradas, classificadas, priorizadas, 

cumpridas e atualizadas com as ações tomadas e encerradas. 

Produto da ManageEngine que pode ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus 

• O módulo de catálogo de serviços ajuda a criar diferentes modelos de solicitações em 

diferentes categorias, permitindo aos usuários escolherem as solicitações 

necessárias. Cada modelo pode ter seu próprio processo de fluxo de trabalho para 

aprovação, atribuição, SLA, priorização e campos obrigatórios para automatizar o 

fluxo de cumprimento. 

• As solicitações de serviços cumpridas podem ser atualizadas com as ações tomadas e, em 
seguida, encerradas. 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

Modelos de solicitações de serviços 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Escolha um laptop para encontrar os detalhes 
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Capturar os custos de provisionamento 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Formulário de recursos para personalização 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fluxo de trabalho de aprovação e SLA 
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Regras de campos e formulários 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

8.6.3 Gerenciamento de problemas 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Analise os dados e tendências sobre incidentes para identificar problemas. 

Realize análise da causa raiz e determine as ações potenciais para prevenir a 

ocorrência ou recorrência de incidentes. 

• Os problemas devem ser registrados, classificados, priorizados, escalados, 

atualizados com ações, resolvidos, se possível, e encerrados. 

• As mudanças necessárias para a resolução de problemas devem seguir o 

gerenciamento de alterações. Informações atualizadas sobre erros conhecidos e 

resolução de problemas devem ser disponibilizadas. 

• A eficácia da resolução de problemas deve ser monitorada, revisada e reportada 

em intervalos planejados. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus e Analytics Plus 

• O módulo de Relatórios/Análise avançada ajuda a analisar dados e tendências 

sobre incidentes para identificar problemas. 
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Fluxo de entrada de tickets semanais por categoria 

Associação de incidentes e problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Um registro de problema pode ser classificado, priorizado, atualizado com ações 

e resolvido/encerrado. Ele pode ser criado diretamente depois de analisar a 

tendência de incidentes, a partir de um único incidente ou vários incidentes 

abertos reportados. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
• O registro de problemas mantém os erros conhecidos, causa raiz, impacto, solução 

provisória e solução. 

Análise de problemas 
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Associação de problemas e mudanças 

ServiceDesk Plus: Relatórios reunidos 

• O registro de problemas pode ser associado a um registro de mudanças, se 

uma resolução encontrada seguir o processo de gerenciamento de mudanças. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
• O módulo de relatório do ServiceDesk Plus e o módulo de análise avançada 

ajuda a monitorar e revisar a eficácia da resolução de problemas. 
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8.7 Garantia do serviço 
8.7.1 Gerenciamento da disponibilidade de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Monitore a disponibilidade dos serviços e compare os resultados com as metas. 

• Investigue a disponibilidade não planejada e tome as ações necessárias. 

• Os riscos para a disponibilidade de serviços devem ser avaliados em intervalos 
planejados. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

OpManager Plus e Applications Manager 

• Monitore a disponibilidade de serviços com base em todos os componentes de 

serviços dependentes, incluindo rede, servidores, virtualização, armazenamento, 

aplicações, bancos de dados, sites e compare-os com a meta acordada. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       Estatísticas de disponibilidade 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Representação da disponibilidade 

          49 
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Monitoramento de aplicações 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Dashboard de monitoramento 

 

 
• A disponibilidade dos componentes de serviços pode ser medida com base 

nas métricas de desempenho como tempo de resposta, utilização, etc., e 

pode ter alertas proativos para evitar paradas não planejadas. 
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Monitoramento do desempenho: CPU 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Monitoramento do desempenho: Memória 
 
 
 

• O tempo de inatividade planejado pode ser marcado para evitar falsos alarmes. 

Tempo não planejado pode ser registrado como incidente no ServiceDesk Plus 

e pode ser atualizado com os resultados/ações investigados. 

Programador de tempo de inatividade 
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Notificações de alarmes 
possíveis 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Os dados monitorados são armazenados nos bancos de dados de produtos por 

um período configurado, para os quais os riscos de disponibilidade de serviços 

podem ser gerados em intervalos planejados, considerando vários fatores. 

 
 
 

8.7.2 Gerenciamento da continuidade de serviços 

Requisito(s) do processo abordado: 

• Os planos de continuidade de serviços devem incluir uma referência aos 

procedimentos para restaurá-los, os passos a serem seguidos no caso de uma 

grande perda e metas para a disponibilidade quando os planos de continuidade 

estão envolvidos. 

• Os planos de continuidade devem ser testados em comparação aos 

requisitos, em intervalos periódicos, e novamente após grandes mudanças 

no ambiente de serviço. Os resultados devem ser registrados e revisados, e 

ações necessárias tomadas quando deficiências forem encontradas. 

• Os riscos para a continuidade de serviços devem ser avaliados e 

documentados em intervalos planejados. 

• Quando o plano de continuidade foi executado, documente a causa, o 

impacto e a recuperação.
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Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

ServiceDesk Plus 

• O módulo CMDB do ServiceDesk Plus ajuda a criar referências a documentos 

que contêm planos de continuidade para os respectivos serviços. 

 
 
 
 
 

 

 

Relacionamento de serviços com o plano de continuidade 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/
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Programa de manutenção preventiva 

 

• O ServiceDesk Plus suporta a criação de tarefas de manutenção preventiva, 

onde uma solicitação pode ser criada e atribuída ao pessoal de TI apropriado 

para testar o plano de continuidade em intervalos planejados. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Como parte do processo de gerenciamento de mudanças/liberação no 

ServiceDesk Plus, os testes de plano de continuidade podem se tornar uma 

tarefa obrigatória para todas as grandes alterações. A causa, impacto e 

recuperação, quando o plano de continuidade for executado, podem ser 

documentados como parte do plano. 

 
 

OpManager Plus e Applications Manager 

• Quando o plano de continuidade for executado, o OpManager Plus e 

Applications Manager podem ajudar a monitorar a disponibilidade, saúde e 

desempenho dos serviços e componentes de serviços. Os dados monitorados 

podem ser analisados para identificar as deficiências e os riscos para a 

continuidade, com base em várias métricas de integridade e desempenho. 

https://www.manageengine.com/br/it-operations-management/
https://www.manageengine.com/br/applications_manager/


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Relatórios do OpManager 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Relatórios no Applications Manager 
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8.7.3 Gerenciamento da segurança da informação 

Requisito(s) do processo abordado: 

• A importância da conformidade com a política de segurança da informação e 

sua aplicabilidade deve ser comunicada a todas as partes interessadas. 

• Os controles de segurança da informação devem ser determinados, 

implementados e operados para apoiar a política de segurança e abordar os 

riscos identificados a partir de usuários internos e externos. 

• Monitore e revise a eficácia dos controles de segurança e tome as ações 

necessárias. 

• Os incidentes de segurança da informação devem ser registrados, classificados, 

priorizados, escalados, se necessário, resolvidos e encerrados. 

• Analise os incidentes de segurança por tipo, volume e impacto sobre SMS, 

serviços e partes interessadas, para identificar oportunidades de melhoria. 

 
Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

Desktop Central 

• O módulo de gerenciamento de configurações ajuda a publicar a política de segurança 

da informação a todos os usuários da organização através de um aviso legal de 

acesso. As políticas também podem ser publicadas através do portal de 

autoatendimento do ServiceDesk Plus. 

Desktop Central: Gerenciar configurações 
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ServiceDesk Plus: Portal de autoatendimento 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

• Implante os controles de segurança necessários nos endpoints, como 

proibição de instalação de software específico, bloqueio de executáveis, 

bloqueio de USBs, aplicação de patches, registro de sessões remotas, 

proteção de dispositivos móveis, navegadores e muito mais. 

Desktop Central: Software de controle e instalação executável 
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Desktop Central: Gerenciamento de patches abrangente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Desktop Central: Sessões remotas registradas 
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Desktop Central: Proteção de dispositivos móveis 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gerenciamento de riscos de navegadores 

 
 
 

AD360 

• Implante os controles de segurança necessários para acessar e gerenciar o 

Active Directory, Exchange e Office 365 de forma segura, através das 

capacidades delegadas. A auditoria contra acessos é uma capacidade que 

ajuda a implantar os controles necessários para que os usuários possam 

alterar/redefinir senhas, desbloquear contas através de vários métodos de 

verificação de identidade e implementar a autenticação de multifatores para os 

usuários acessarem suas máquinas. 

https://www.manageengine.com/br/active-directory-360/index.html


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Confirmar mudanças no AD na aprovação 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Delegar acesso para gerenciamento do AD 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Relatórios de conformidade para a gerenciamento do AD 
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Auditoria de mudanças do AD e servidor de arquivos 

 

Auditoria e relatórios de gerenciamento do O365 
 

 

Autogerenciar senhas e contas com segurança 
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Auditoria e relatórios de gerenciamento do O365 
 
 

Autogerenciar senhas e contas com segurança 
 
 

Auditoria e relatórios do Exchange 



 

PAM360 

• Implante os controles necessários para acesso privilegiado para ambos usuários internos 

e externos e qualquer componente de serviço como dispositivos de rede, servidores, 

bancos de dados, etc. As senhas dos componentes podem ser armazenadas de forma 

segura, e o acesso a elas pode ser concedido com base na aprovação. Ele registra a 

sessão privilegiada e também fornece escalonamentos de privilégios just-in-time. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gerenciamento de senhas privilegiadas com segurança 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gerenciamento de chaves SSH/SSL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Auditoria de atividades: Sessões registradas 
63 
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Relatórios de conformidade 

 
 

Escalonamento de privilégios just-in-time 

 
• A senha armazenada pode ser alterada após o acesso ou periodicamente, 

usando a política de senhas. Fornece relatórios sobre ISO 27001 como padrão. 
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Verificação de conformidade para dispositivos de rede 

OpManager Plus 

• O componente Network Configuration Manager do OpManager Plus ajuda 

para rastrear se todos os dispositivos de rede são compatíveis, com base em 

um conjunto de políticas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• O componente Firewall Analyzer ajuda a analisar os logs de firewall para 

ameaça e riscos nos firewalls. 

Gerenciamento de log de firewall 
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Gerenciamento de log de firewall 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Log360 

• Audite as mudanças e atividades no Active Directory, servidores de arquivos, 

dispositivos de rede, servidores, aplicações, bancos de dados, estações de 

trabalho, Office 365, Exchange, AWS, Azure, etc. que servem como evidência 

em comparação aos controles implementados e também avaliam a eficácia e 

identificam as oportunidades de melhoria. Forneça relatórios sobre os controles 

da ISO 27001 como padrão. 

Log 360: Solução abrangente de SIEM 
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Visão geral eventos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Relatórios de conformidade 
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ServiceDesk Plus 

• Os incidentes de segurança da informação podem ser registrados no 

ServiceDesk Plus, como um tipo separado de incidente e podem seguir seu SLA 

e processo. Por padrão, os produtos da ManageEngine podem ser integrados 

com o ServiceDesk Plus através dos possíveis métodos de criação de incidentes, 

como e-mail ou API, para reportar sobre incidentes de segurança. Os relatórios 

ajudam a analisar os incidentes e identificar oportunidades de melhoria. 

 
 

 

 
 

Integrações prontas 

https://www.manageengine.com/br/service-desk/


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cláusula 9ª: 
Avaliação do 
desempenho 



 

9.4 Relatório de serviços 
Requisito(s) do processo abordado: 

• Os relatórios sobre o desempenho e a eficácia dos serviços devem ser 

produzidos e incluirá as tendências. 

• Os relatórios exigidos são especificados nas cláusulas relevantes. Os relatórios 

adicionais também podem ser produzidos. 

 

Produtos da ManageEngine que podem ajudar na implementação destes 
processos: 

• Todos os produtos da ManageEngine propostos por padrão fornecem relatórios 

com base nas funcionalidades que oferecem. Eles também armazenam e 

mantêm a tendência com base no período de tempo configurado. Além dos 

relatórios padrão, os produtos da ManageEngine oferecem opções para criar 

relatórios personalizados com base na necessidade, e é possível criar relatórios 

extensivos através de análise avançada. 

 
 
 
 

 

Relatórios usando análises avançadas 
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Alinhando a TI aos negócios 
Software abrangente para 

gerenciamento de TI em todas as 

suas necessidades de negócios. 
 

 



 

 

 
Disponível para 

Fornecedores de serviços de TI gerenciados (MSPs) 

para empresas, como auto-hospedados no local 

Auto-hospedados em nuvens públicas (AWS,Azure) e Nuvem (SaaS) 
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Gerenciamento de serviços de TI 
 

• Service desk de acordo com a ITIL 

• Gerenciamento de ativos de TI com CMDB 

• Base de conhecimento com autoatendimento do usuário 

• Fluxos de trabalho incorporados e personalizados 

• Orquestre todas as funções de gerenciamento de TI 

• Relatórios e análises 

• Gerenciamento de serviços para todos os departamentos 
 
 

Gerenciamento de endpoint unificado 

• Gerenciamento de desktop 

• Gerenciamento de dispositivos móveis 

• Gerenciamento de patches 

• Implantação de sistema operacional e software 

• Suporte de desktop remoto 

• Segurança de web browser 

• Monitore e controle os dispositivos periféricos 

• Gerenciamento de privilégios de 

endpoint e controle de aplicações 

 

Gerenciamento da segurança de TI 
 

• SIEM unificado para nuvem e local 

• Análise de comportamento de usuários e entidades orientada para AI 

• Análise de log de firewall 

• Gerenciamento de chave SSH e certificados SSL 

• Segurança de dispositivos de endpoint 

• Prevenção de vazamento de dados e avaliação de riscos 

• Conformidade com normas e privacidade 
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          Gerenciamento de identidade e acesso 
 

• Governança e administração de identidade 

• Gerenciamento de identidade e acesso privilegiado 

• Gerenciamento e auditoria de AD e Azure AD. 

• SSO para aplicações no local e em nuvem com MFA 

• Autoatendimento e sincronização de senhas 

• Gerenciamento e auditoria do Office 365 e Exchange 

• Backup e recuperação do AD e Exchange 
 

 

Gerenciamento de operações de TI 
 

• Monitoramento de desempenho da rede, servidor e aplicação 

• Monitoramento de banda com análise de tráfego 

• Gerenciamento de mudanças e configuração de rede 

• Mapeamento da descoberta e dependência das aplicações 

• Monitoramento de custos e infraestrutura da nuvem 

• Monitoramento da experiência do usuário final 

• AIOps 
 

 

Análise avançada de TI 
 

• Análise de TI de autoatendimento 

• Visualização de dados e inteligência empresarial para TI 

• Centenas de relatórios e dashboards integrados 

• Criação de relatórios instantânea e flexível 

• Suporte pronto para várias fontes de dados 



 

Sobre a ManageEngine 
 
 

A ManageEngine desenvolve uma plataforma ampla de software de 

gerenciamento de TI. Temos tudo o que você precisa - mais de 90 

produtos e ferramentas gratuitas - para gerenciar todas as suas 

operações de TI, desde redes e servidores a aplicações, service desk, 

Active Directory, segurança, desktops e dispositivos móveis. 

 
Desde 2002, equipes de TI como a sua têm nos procurado devido 

ao nosso software acessível, cheio de recursos e fácil de usar. 

Você pode encontrar as nossas soluções presenciais e na nuvem, 

gerenciando a TI de mais de 180.000 empresas em todo o mundo, 

incluindo nove em cada dez empresas listadas na revista Fortune 

100. 

 

À medida que você se prepara para os desafios do gerenciamento 

de TI, assumimos a liderança com novas soluções, integrações 

contextuais e outros avanços que só podem vir de uma empresa 

dedicada exclusivamente aos seus clientes. E como uma divisão 

da Zoho Corporation, vamos continuar impulsionando o 

alinhamento firme de TI nas empresas, o qual você precisará para 

aproveitar as oportunidades no futuro. 
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