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l Introducao

« Governanca de TI;

« Maior controle dos ativos de TI;

« Gerenciamento de servicos;

» GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique);




Problematica

« Usado internamente pela equipe de Tl;
* Nem sempre ocorria o registo do chamado;
» Constantes interrupcoes nas atividades da equipe de Tl;

* O que os usuarios esperam dos servicos de Tl e o que realmente o Tl
pode oferecer.
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l Metodologia

Cenario atual

Usuario liga para a Tl

Tl abre o chamado na
ferramenta com o auxilio
do Catdlogo de Servicos

(visao TI)

Cenario proposto

Reestruturacao do
Catdlogo de
Servicos de Tl

Usudrio acessa a
ferramenta de aberiura
de chamados

'\%&

O usudrio solicita o servico
atraves da ferramenta com o
apoio do Catdlogo de Servicos

de Tl
(visdo negocio)
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l Metodologia

« Reestruturacao do catalogo de servicos;

« Documentacao, onde foi concebido o portfolio dos servicos oferecido
pelo setor de TI.

Engajamento dos subsetores (manutencao, redes e desenvolvimento);
« Fazer com que a comunidade académica saiba exatamente guais sao 0s

servicos oferecidos pela equipe de TI;
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l Metodologia

« Levantamento de requisitos;

Requisitos ndo-funcionais destacamos a portabilidade, disponibilidade e
usabilidade.

« Desenvolvimento da interface;
« Integracao entre os sistemas (LDAP, SLA).
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l Metodologia
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l Metodologia

Catalogo de Servicos

A wico 53¢ unimiros ] servicos A%  EQUIPE

Pesquisa Filtros

Pesquisar ico ... Q . Manutencdo

Redes

ACESSO A INTERNET SEM FIO A

o Plblic Alve
Dentro do espaco fisico do Campus Arapiraca da Ufal, é fornecido acesso a Internet sem fio por meio da rede UfalMovel Comunidade Académica e visitantes

ﬂ Ajuda Répida Requisitos

Senha de acesso arasong Dispositivo computacienal que permita acesso a rede sem fio. Smartphone, tablet,
notebook ou outro

RAMAL INSTITUCIONAL PELO CELULAR -
ACESSO REMOTO A MAQUINA INTERNA -
EXPOSICAO DE SERVICO WEB PARA FORA -
PAGINA DE WIKI -
BIBLIOTECA DE DISTRIBUICOES GNU/LINUX -
AGENDA TELEFONICA -
MONITORAMENTO DE TRAFEGO WEB -
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Testes

« Além dos testes habituais focamos em realizar testes de usabilidade;
« Facilitar o acesso da comunidade académica as servicos de TI;




Conscientizacao dos usuarios

 Etapa que exige mais destreza,

« Mostrar aos usuarios que nao se trata de uma implantacdo de um novo
sistema, mas de uma mudanca cultural, representada pela forma com
que o usuario se relaciona com a equipe de TI;




l Resultado

« Abertura de chamado mais pratica e eficiente realizado pelo usuario;
« Diminuicdo no nimero de ligacoes;
« Aumento da disponibilidade dos técnicos de TI.
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Obrigado!
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