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e Introducao

e Visao geral ITIL

e OTRS

e |TIL na UFSC (SeTIC)

* Colaboracao
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Atendimento a usuarios
Modelo até Junho/2012

Diversas formas de

recepc¢ao
* Sem registro ol
NO
| RECORD
e Sem acompanhamento FOUND

e Baseado em pessoas

Sem divisao de papéis
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Introducao

e Modelo nao padronizado de atendimento
— Sem transparéncia ao usuario

e Dependente de pessoas e nao de processos

— Atrasos, faltas, etc.
e Sem registro

— Como rastrear problemas e identificar deficiéncias?
* Divisao de papéis

— Desenvolvedor atendendo usuario final
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14/10/2013
uso



4

E UNIVERSIDADE FEDERAL
gé‘; ¥ DE SANTA CATARINA

ITIL

e Melhores praticasde TI * Adotados por diversas

e Registrar, organizar e Instituicoes

otimizar o atendimento — MIT, Standford,
UNICAMP, etc.

e Varias ferramentas no
mercado
— OTRS, GLPI, Qualitor, etc.

e Documentar e
padronizar atividades

e N3o depender de
pessoas especificas
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ITIL

Atendimento

 Organizado em niveis

— Primeiro nivel — recepcdo e resolucao de casos
comuns

— Segundo nivel — conhecimento e acesso internos a
sistemas e servicos

— Terceiro nivel — alta complexidade — especialistas nos
servicos e sistemas

e Cada nivel é um filtro para o nivel superior
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ITIL

Atendimento

 Ponto central de atendimento
— Forma clara para o usuario
— Equipe especializada em atender usuarios

— Evita o contato com equipes internas / :> \
=)
0\ )

especializadas R &
‘ 5\

e |Interrupcao do trabalho (
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ITIL

Classificacao de chamados Gestao de mudancas
* Incidente — caso pontual * Informar de antemao
* Problema - origem de usuarios
varios incidentes e Registrar mudancas -
e Mudanga — alteracdo em rastreabilidade
servicos e Gerenciar a situacao do
e Duvida inventario de Tl

X =y

UFSC: OTRS apoiando a implanta¢do ITIL - Um caso de 3

14/10/2013 Lo



5 3
sE UNIVERSIDADE FEDERAL s T[
géf; DE SANTA CATARINA ' 5
&

ITIL

Beneficios

e Melhor documentacao dos servicos C;‘J

 Transparéncia aos usuarios

e Estatisticas de atendimento
— Impacto de mudancas e problemas
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ITIL

Beneficios

* Nao depender de pessoas especificas
— Férias, afastamentos.

e Divisao de atividades
— Segregacdo de funcoes (IN 04)

e Auxiliar e nao complicar os processos
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e Suporte a implantacao ITIL
— ITSM homologado pelo PinkVerify

e Gratuito

— Venda de suporte e desenvolvimento

e Desenvolvido ha mais de 10 anos

— Grande evolucao na versao 3.0
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e Documentacao atualizada e extensa
 Configuracao altamente personalizavel

e Framework extensivel
* — Desenvolvimento de plugins é simplificado
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OTRS

* |nterface Web e Movel  Portal do usuario

e Integracao com LDAP e Relatorios

e SLA  Webservices
e |nteracao por e-mail * FAQ

e Auto respostas * Filas

e Gestao de configuracao

UFSC: OTRS apoiando a implanta¢do ITIL - Um caso de
uso
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ITIL na UFSC (SeTIC)

* Processo gradual

— Reduzir impacto
 Capacitacao e aproveitamento de pessoas
* Processo distribuido

— Técnicos de centros e campi remotos
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Base de usuarios e atendentes

e Rapida configuracao no OTRS

e Sistema seguro e de facil manutencao
— Senha centralizada e unica
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Abertura de chamados

Portal basico Portal do OTRS
e Baseado em e-mail e Acesso via idUFSC
(LDAP)

 Temporario
* Registrar e acompanhar

SSSSS - Portal de Chamados

Unidade: [ —

* Descrigio

14/10/2013 UFSC: OTRS apoiando a wzs(l)antagao ITIL- Um caso de 16
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Abertura de chamados

Telefone Presencial

e Usuario esta semrede, ¢ Pararegistro dos
com problema no atendimentos
idUFSC. realizados

®
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Interagdo com usuarios

e Registro do chamado enviado ao usuario

— NUumero e informacoes adicionais

Assunto:[Ticket#2013083010000458] Chamado registrado com sucesso
Data:Fri, 30 Aug 2013 14:39:02 -0300
De:Atendimento dos Servigos de Tl <servicos.ti@sistemas.ufsc.br>
Empresa:UFSC
Para:Edison Melo <edison.melo@ufsc.br>

Ol Edison Tadeu Lopes Melo,

seu chamado foi aberto com sucesso. Ele foi registrado sob o nimero 2013083010000458.

Vocé pode acompanha-lo pelo Portal de Chamados da SeTIC, disponivel no endereco: https://chamados.setic.ufsc.br

Os dados do seu chamado sdo:
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Interacdo com usuarios

e Comunicacao registrada
por e-mail

PAINEL DE CONTROLE CHAMADOS FAQ SERVICOS BDGC MUDANCAS ITSM CONTABILIZACAO DE TEMPO PESQUISA

_ I nteg r-a d O a O OT RS | Ticket#2013011610000247 — criagdo do site www.poseng.ufsc.br

153 Artiga(s)
. Voltar | Bloguear | Histérico | Imprimir | Prioridade | Campos adicionais TSM | Associar | Proprietario | Cliente | Decisfo | Mota | Agrupar | Materiais | Pendente | Monitorar | Fechar | MasterSlave | |- Mow
— E-mails e notas

| miw | Teo = | ooE |_AssunTo

148 Atendente — e-mail externo 23 Atendimento dos Servigos de Tl Portal 02/07/13
149 Cliente — e-mail externo O Ricardo Antonio F. Machado Portal 02/07/13
150 Atendente — e-mail externo =+ Atendimento dos Servigos de Tl Portal 02/07/13
151 Atendente — e-mail externo B+ Atendimento dos Servigos de Tl Portal 02/07/113
152 Cliente — e-mail externo O Ricardo Antonio F. Machado Portal 02/07113
153 Atendente — nota-interna u] Gustavo Tonini Fechar

[ i )

¥ #4—criacdo do site www.poseng.ufsc.br

Encaminhar | Devolver | Chamada telefonica realizada | Chamada lelefanica recebida | Dividir | Imprimir | | FECHAMENTO

De: Ricardo Machado

i Atendimento dos Servicos de Tl

criagio do site www. poseng ufsc.br

Perfeito.

14/10/2013 UFSC: OTRS apoiando a wzs(l)antagao ITIL- Um caso de 19
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Estruturacao do atendimento

» Estabelecimento de filas por nivel

— Primeiro nivel —fila primaria na SeTIC e filas por
Centro/Campi

— Segundo nivel — filas por grandes areas da SeTIC
(redes, centro de dados, desenvolvimento
corporativo)

— Terceiro nivel — filas por servicos e sistemas (rede sem
fio, telematica)
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Estruturacao do atendimento

s Arth
N3 - Registro ) Flavio Mgur::
! gl N3 — Mail@ UFSC ) Arthur
Gustavo Tonini
lexand
N3- Paginas@UFSC ) Alerandre Mo
————( N2-DataCenter } o N3 -idUFSC > T
H . . ~ Bruno Amattos
Jaime Stecker » N3 - Virtualizacdo ) .
Fabricio Hipdlito
Gustavo Tonini _>< N3 - Repositério ) Gustavo Tonini
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Estruturacao do atendimento

e Estabelecimento de filas por nivel
— Primeiro nivel — atendimento de incidentes

— Segundo nivel —incidentes avancados e
documentacao (FAQ)

— Terceiro nivel — analise de problemas e
documentacao eventual
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Gestao de configuracao

e Registro de todos os ativos de rede
— Localizacao, utilizacao, IPs

— Customizac¢ao de marcas, modelos e locais de
instalacao

— Histdrico do dispositivo

UFSC: OTRS apoiando a implanta¢do ITIL - Um caso de
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Gestao de configuracao

SERVICOS

PAINEL DE CONTROLE CHAMADOS FAQ

BDGC I MUDANCAS ITSM

Configltem: Access Point

Todas 3858 Gtic 185 | Hub3z | 1911 | kmpressora 0 | Monfor0 | listebook2 | Dutros 28 | o

ESTADO | CONFIGITEME A nWoME | P |
; "
= 10153000488 p14w184000350
= 10153000487 dqkr162000007
- 101E3000 406 doiciEannnnnT
:‘ € 10153000488 - Historico - Item de Configuracdo - OTRS:ITSM 3.1.7 - Google Ch
= B htups://otrsseticufscbr/otrs/index.pl? Action=Agent TSMCaonfiglten tory:ConfigitemiD=4474:\Version

Historico de Config Item: 10153000488

guragio: 10153000488 — p14w1840003¢

Contelido do Histdrico
Vokar | HiEfoges | Editar | Imprimir | Associar | Duplicar

ACAD COMENTARIO DETALHES USUARID
ConfigitemCreate Move item de configuracio (ID=4474) Jorge bastc
ESTADO DA VERSAD DE HCDENTES | NUMERO DA VERSA0 | NOME VersionCreate Nova vers3o criada (ID=5721) jorge bastc
[ == 3 p14w184000350 (Produgio)
= Defintionlpdate Definicio do IC atualizada (ID=43) : jorge bastc
¥ Detalhes da Versdo do ltem de Configuragdo
PROPRIEDADE VALOR NameUpdate Mome alterado (novo=p14w184000350; antigo=) jorge.bastc
Nome; pi4w184000
Estado de implantagdo Produco IncidentStateUpdate Estado de Incidents alterado (novo=Operational, antigo=) 3 Jorge bastc

Falasda da lnsddnnba Annsmmiana '
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ITIL na UFSC (SeTIC)

Extensoes do OTRS
* Produzidas e Em desenvolvimento

— Modulo de operacgdes — Abertura personalizada
(circuitos e chamados) pOr servicos

— Registro de consumo de — Gestao de incidentes de
materiais (telematica) seguranca

— Atalhos para FAQ — Georeferéncia de ativos

de rede

— Publicacao de mudancas

UFSC: OTRS apoiando a implanta¢do ITIL - Um caso de
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ITIL na UFSC (SeTIC)

_ Estatisticas
e 22.790 tickets
desde Julho/2012 Atendimentos
e 87 filas em 3000
operacao 2000
e 146 atendentes 1000
. 0 -
resolvidos D 2 P N .
diariamente
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Colaboracao

* Entre instituicoes
— Reduzir o esforco repetido
* Experiéncias e de codigo
— Modulos do OTRS

— Experiéncia na customizacao e utilizacao da
ferramenta

 Implantacao em outras areas fora de Tl
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Contato

Rodrigo Goncalves
rodrigo.g@ufsc.br

http://setic.ufsc.br/
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