DT/ - Diretoria de Tecnologia da Informagao

All7 - Reformulacao da pagina da
DTI na Intranet contemplando o
Catalogo de Servicos e Niveis de

Servico da Diretoria

Area Demandante: GOVERNANCA - DTI - DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

Responsaveis pelas informagoées:
Gustavo Jardim Portella - Diretor de Tecnologia da Informacdo Substituto
André Luiz Ribeiro - Gerente PMO

Descrigao:

Reformular a pagina da DTI na Intranet contemplando o Catdlogo de Servicos e
Niveis de Servico elaborados para a Diretoria, possibilitando aos usuarios CAPES a
visualizacdo de cada servico ofertado pela Tl, formas de requisicdo de cada servico,
acompanhamento do pedido, encerramento da solicitacdo e avaliacdo do nivel de
satisfacdo do usudrio requisitante ao servico prestado.

Requisitos Preliminares:
A acgao deve considerar:
- Automatizacao do processo de solicitagdes dos servigos prestados pela DTI previstos
em seu Catalogo de Servicos;
- Iniciacdo ou registro de mudanca de projeto ou agdes;
- Monitorar os prazos e os responsaveis pelo atendimento das solicitagdes;
- Critérios para avaliar o nivel de satisfagdao no atendimento a solicitacao;
- Definicdo e visualizagdo do responsavel pelo atendimento da solicitagao;
- Gerar relatérios e analises personalizadas das solicitagdes, permitindo filtrar ou
agrupar informacgdes de acordo com a area solicitante, periodo, situagdo atual, entre
outros;
- Front end: Intranet DTI/CAPES;
- Atuar em parceria com CCS;
- Fornecimento de interface intuitiva para solicitantes e para aqueles que atendem
solicitacOes;
- Opgodes centradas no cliente, como op¢des de autoatendimento;
- Um unico ponto de entrada para acesso completo a solicitacdes de servico e resolucao
de incidentes;
- Historico de tudo que aconteceu na ordem de servico
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- Fornece painéis de relatérios nativos e trilhas de auditoria para suporte de
conformidade;

Uma requisicdo formal de um usudrio para algo a ser fornecido, por exemplo,
uma requisicdo para informacdes redefinicio de senha ou, ainda, para instalar uma
estacdo de trabalho para um novo usuario. As requisicdes de servico deverdo ser
gerenciadas em conjunto com a central de servico e/ou equipe de desenvolvimento de
sistemas.

Expectativa de Prazo (semestre/ano):

Assinalar uma Unica opgdo para INICIO e outra para TERMINO

INiClO TERMINO

1¢ 20 1¢ 20
SEMESTRE: SEMESTRE: SEMESTRE: SEMESTRE:
X
1¢ p L 1¢ 20
SEMESTRE: SEMESTRE: SEMESTRE: SEMESTRE:
X
Metas:
Ano Meta
2020 12 SEMESTRE: decisdo de desenvolver, buscar solucdo gratuita ou

adquirir solucdo sistémica para acompanhamento de requisi¢do.

22 SEMESTRE: Planejamento da Implantacdo do Sistema e de sua
visualizacdo por meio da pagina DTI na Intranet.

2021 12 SEMESTRE: Alinhamento com CCS do Planejamento elaborado.

22 SEMESTRE: Implantacao da solucdo e de sua visualizagdo por meio da
pagina DTl na Intranet.

Observacboes Técnicas, AgOes Internas necessdrias ou Necessidade de
Aquisi¢do/Melhorias:
Unidade DTI Responsavel: DTI
Subunidade DTI Responsavel: GOV
[GOV] Participagao conjunta na acao: CCS, CGlI, CGS.
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[GOV] Necessidade de implantacdo de ferramenta de prateleira (software livre) de
Requisicao e Acompanhamento de Chamados.
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