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Objetivos

 Facilitar a abertura de chamados pelos
usuarios
— Sem necessidade de usuario e senha
— Acesso a usuarios externos/terceirizados

* Direcionar de forma mais precisa o
servico solicitado e o setor executante

« Obter informacdes adicionais
necessarias




Cenario

» Diversas unidades prestadoras de
servicos de Tl na UEPG

» Dificuldade de uso na interface padrao
de cliente (customer) do OTRS
— Escolha de filas e servi¢os pelos usuarios

* Necessidade de simplificar a abertura de
chamados

* Necessario campos obrigatorios

— Vinculacao a organograma, ramal,
bloco/sala, etc




Interface OTRS

#Tipo: Problema *Tipo: Problema

#* Para: # Para: NTHInternet

. CCOM
SErvigo: L Servico:
Cerimonial
SLA: b HU - HUIAS SLA:
Lixo
Misc # Assunto:
Treraiie * NTI % Texto:
NTHnternet
NT-Redes
NT-Redes-silent
* NTl-Sistemas
SEI
* NTISuporte
NTLSupore-Centro
NTFSuporte-Reitoria
» PRECAM
» PROPLAN

Raw

i * - -

Outros servicos
Programas e aplicativos

v T v v v v

SEl - Sistemna Eletrdnico de Informacies

SCIOP-Eguipamentos
SCIOP-Predial




UZoG == Experiéncia da Tl no ambito

PI:G

administrativo

» Percebemos que a metodologia tambeéem
cabe a unidades que prestam servicos
que nao sao de Tl
— Prefeitura do Campus

— Pro-Reitoria de Planejamento
* Planejamento fisico (projetos)
» Gestdao ambiental (coleta de residuos)

 NTl realiza a implantacao nas areas

— Analise das necessidades do setor
« Parametrizacdo do OTRS (filas, servicos, etc)

— Treinamento para Agente do OTRS




API OTRS

» Facil utilizagao
 Flexibilidade para criar campos
adicionais
- Todas as informacdes do chamado
ficam armazenados no OTRS

» O sistema de suporte armazena apenas
os dados de parametrizacao




Universidade

sk Abertura de chamados

SISTEMA DE CHAMADOS DE NOVO CHAMADO
EECRIE Informe o local em que vocé esté:

Hospital Outros locais Campus Central Campus Uvaranas
Universitario

OO CHAMADD SISTEMA DE CHAMADOS DE NOVO CHAMADD
SUPORTE Informe seu vinculo:
VERIFICAR STATUS DE UM

CHAMADO
ACADEMICO: TERCEIRIZADDS/OUTROS

graduacdo,
especializagdo,
mestra

SERVIDOR:

Agente Universitario,
Professor,
Residente/residente

técnico, Servidores
cedidos de outros
orgdos

doutorado, outros

NOVO CHAMADO

VERIFICAR STATUS DE UM
CHAMADO

Acesso restrito

Acesso restrito
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SISTEMA DE CHAMADOS DE
SUPORTE

NOVO CHAMADO

VERIFICAR STATUS DE UM
CHAMADO

Acesso restrito

Abertura de chamados

NOVO CHAMADO

Informe seu departamento/setor:

LOCALIZE NA LISTA ABAIX0, BASTA DIGITAR PARTE DO NOME PARA RESTRINGIR A PESQUISA:

| Selecione...

Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo/CEPE
Conselho de Administracdo
Conselho de Integracdo Universidade-Sociedade

Reitoria

Gahinata da Raitaria

Selecione...

0U SELECIONE UM DOS DEPARTAMENTOS ABAIX0:

Geréncia de
Infraestrutura/NTI

Colégio Agricola
Estadual Augusto
Ribas/CAAR

Programa de Pds-
Graduagdo em

Geografia -
Mestrado

Programa de Pds-
Graduagdo em
Ciéncias Sociais

Aplicadas -
Doutorado
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NOVO CHAMADO

one o setor executante e o servico:

SISTEMA DE CHAMADOS DE
SUPORTE

NTI - TECNOLOGIA DA INFORMA(AD

NOVO CHAMADO
E-mail UEPG
VERIFICAR STATUS DE UM

CHAMADO
Qutros

Rede sem fio UEPG e eduroam

Rede UEPG

Acesso restrito Telefonia e ramais




Universidade

sk Abertura de chamados

Informe os dados abaixo:

SISTEMA DE CHAMADOS DE Nome completo:

SUPORTE

Email:

Ramal/telefone para contato:

Assunto:

Categoria do chamado:

Selecione... v

NOVO CHAMADO

VERIFICAR STATUS DE UM Descrigdo:

CHAMADO

Enviar um arquivo:
Choose File | No file chosen

[ Enviar mais um arguivo l

Informe onde sera realizado o atendimento (bloco/sala/pavimento/setor):

[0 Nao se aplica ao meu chamado

Horario para atendimento:
Acesso restrito




Parametrizacao

* Localidades

« Setores solicitantes
« Setores executantes
 Filas

¢ Servicos




Universidade

o Parametrizacao

parrcaanal  SITES CADASTRADOS

NOVO CHAMADO pesquise pelo nome do site ‘ pesquisar H Novo site l
VERIFICAR STATUS DE UM M N Obcs
ome oes
CHAMADO P&
SITES 3 Hospital Universitario l Editar I Vincular .. - I Excluir l
DEPARTMENTS
4 Outros locais
DEPARTMENTS SUPPORT
paral  DEPARTMENTS CADASTRADOS
SUPORTE
DEPARTMENTS SUPPORT 1 Campus Central
QUEUES
DEPARTMENT SUPPORT 2 Campus Uvaranas pesquise pelo nome do department . pesquisar |I Novo department
hnas « 1 2 3 5/6 /7 8 .. 5960 »
NOVO CHAMADO
TICKET LOGS . «
VERIFICAR STATUS DE UM # Nome Code Vilido Opg¢des
CHAMADO
581  Clinica Pediatrica - SCSEN - HURCG 3 sim l Editar l Vincular a.. = ’ Excluir I
o SITES
Acesso restrito
DEPARTMENTS 536 Colegiado do Curso de Administragio - 30044100  sim I Editar l vincular a... = ’ Excluir I
Bacharelado
DEPARTMENTS SUPPORT
DEPARTMENTS SUPPORT 535 Colegiado do Curso de Administragdo com 30044000  sim I Editar l Vincular a... = ’ Excluir I
QUEUES Linha de Formacado em Comércio Exterior
DEPARTMENT SUPPORT 542  Colegiado do Curso de Administragdo 30044800  sim I Editar l Vincular a... = ’ Excluir I
SERVICES PUblica - UAB/PNAP
TICKET LOGS
465 Colegiado do Curso de Agronomia 30024000  sim I Editar l Vincular a... = ’ Excluir I
565 Colegiado do Curso de Artes Visuais - 30054300  sim I Editar l Vincular a... ~ ’ Excluir I
Licenciatura

Acesso restrito 503 Colegiado do Curso de Ciéncias Bioldgicas - 30034000  sim
Bacharelado

Editar l Vincular a... ¥ ’ Excluir




Universidade

o Parametrizacao

QUEUES CADASTRADAS

SISTEMA DE CHAMADOS DE
SUPORTE

# Department support Queue name Vilida Opgdes

NOVO CHAMADO 19  NTI-Tecnologia da Informacéo NTI - Agendamentos sim

VERIFICAR STATUS DE UM

CHAMADO 8 NTI - Centro NTI - Redes sim

pesquise pelo nome da queue | pesquisar

SITES 4 NTI - Tecnologia da Informacéo NTI - Redes
DEPARTMENTS
- i a ITI -
DEPARTMENTS SUPPORT 21 NTI-Tecnologia da Informacdo NTI - SEI SISTEMA DE CHAMADOS DE SERVI[ES [ADASTRADUS
DEPARTMENTS SUPPORT SUPORTE
QUEUES 10 NTI- Centro NTI - Siste
DEPARTMENT SUPPORT . . . .
B 6  NTI-Tecnologia da Informacéo NTI - Siste pesquise pelo nome do service pesquisar | Navo service
TICKET LOGS
12 NTI-Tecnologia da Informacgéo NTI - Sites « 12 4.5 6 7 8 910 »
NOVO CHAMADO ) . .
9 NTI - Centro NTI - Supor] # Queue name  Service name Vilido Opcgdes
VERIFICAR STATUS DE UM
Acesso restrito 5 NTI-Tecnologia da Informagso NTI - Supor CHAMADO 39 NTI - Redes Infraestrutura::Banco de dados MySQL nao Editar | Excluir

SITES

40 NTI - Redes Infraestrutura::Banco de dados PostgreSQL nao Editar | Excluir

DEPARTMENTS

DEPARTMENTS SUPPORT .
101  NTI-Redes QOutros sim Fditar | Excluir

DEPARTMENTS SUPPORT

QUEUES 44 NTI - Redes Pontos de rede nao Editar | Excluir

DEPARTMENT SUPPORT

SERVICES 50 NTI - Redes Rede e Internet:Acesso remoto via VPN nao Editar | Excluir

TICKET LOGS

51 NTI - Redes Rede sem fio UEPG e eduroam sim Editar | Excluir

52 NTI - Redes Rede UEPG sim Editar | Excluir

Acesso restrito 34 NTI - Redes

Telefonia e ramais sim Editar | Excluir




Conclusao

« Para os usuarios
— Boa receptividade
— Maior engajamento

» Para os setores executantes
— Maior formalizacao das solicitacdes

— Melhoria no fluxo de execucao das tarefas
de suporte




» Estara disponivel no github da UEPG
— 22 quinzena de Junho
— Faltam ajustes para a aplicacao ser “instalavel”
— https://github.com/uepg

— Exige algum conhecimento da parametrizacao
do OTRS

— Para auxilio, abra um chamado em
suporte.uepg.br

* Equipe de desenvolvimento
— Adriano Pantaleao
— Ademir Mazer Jr
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