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e 4 Campi:

Campus Joaquim Amazonas (Recife)
Campus Centro (Recife)

Campus da Vitoria de Santo Antao
o Campus do Agreste (Caruaru)

e Aproximadamente 60 mil usuarios

o Docentes
o Técnicos Administrativos
o Alunos (Presenciais e EAD)
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Cenario do NTI em 2013

Diversos pontos de entrada para a solicitacoées
Sem controle dos registros dos chamados unificado
Dependéncia de profissionais especializados
Desempenho inconsistente das equipes

Auséncia de um catalogo de servicos formalizado
Auséncia de acordos de nivel de servicos

Auséncia de indicadores de qualidade e satisfacao
dos usuarios
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Projeto de Implantacao da Central de
Servicos de TIC (CSTIC)

e Iniciado em 2014
e Objetivo
o Implantar uma CSTIC unificada

o Melhorar qualidade dos servicos

o Melhorar a satisfacao dos usuarios
e Escopo

o Modelo de funcionamento
Coleta de feedback de usuarios
Base de conhecimento
Adequacao de infraestrutura e equipe
Estratégia de implantacao
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Projeto de Implantacao da Central de
Servicos de TIC (CSTIC)

e Projeto piloto na Diretoria de Sistemas (DSIS)

e Ja possuia uma iniciativa focada no processo de
atendimento de demandas

e Foco direcionado para adequacao ao projeto piloto
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A Metodologia

Como fizemos as coilsas acontecezrem...




Ciclo de Melhoria Continua

Definicao Adequacao | Identificacao
de do Implantagao de
estratégia processo J indicadores
[iMeloria do Monitoramento

|| processo

Analise de
Resultados




I Estratégia e
Adequacao do Processo




Definida em conjunto com setores de sistemas,
Servicos a usuarios e governanca de Tl
Principios

o Notificacao aos usuarios

o Registro de informacoes e categorizacao das demandas
o Atualizacao de base de conhecimento

Necessidade de criar um catalogo de servicos
Migracao de chamados

Grupo de trabalho responsavel pela adequacao
do processo
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Monitoramento

Total de Chamados
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Monitoramento

Total de Chamados
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Monitoramento
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Monitoramento

fempo medio total

Tempo medio atendimento

Fonte: Painel de indicadores do NTI/UFPE
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Monitoramento
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Chamados na Fila
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Monitoramento
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