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O desafio

O que foi feito

Os resultados esperados

A Direcdo de Servicos de Informatica da
Universidade de Evora promoveu uma alteragdo
importante na forma como os servigos de
Tecnologias de Informacdo (Tl) sdo geridos e
entregues aos seus utilizadores da comunidade
académica.

As Dificuldades:

* Multiplos contactos - Dificuldade dos
utilizadores na escolha do contacto certo;

e Utilizadores com pouca visibilidade do estado
dos pedidos e incidentes;

e Dificuldade no controlo e gestdao dos servicos
e componentes dos servicos de Tl;

* Nivel reduzido de eficiéncia e eficacia
conjugado com uma postura reativa na
resolucdo de falhas dos servicos de TI.

O Desafio:

Garantir a entrega e gestao dos servicos de Tl da
forma mais eficiente e eficaz e aumentar o nivel
de satisfacdo dos utilizadores.

1.

Implementagdo de um novo modelo de
prestacdao de servigos de Tl, baseado nas
melhores prdaticas e normas internacionais
de Gestdo de Servigos - ITIL® e ISO/IEC 20000
- que permite uma gestao eficiente e eficaz
dos servicos de TI, com foco na satisfacdo
dos clientes e utilizadores dos Servicos de
Informética da Universidade de Evora;

Elaboragao de uma nova versao do Catalogo
de Servicos que promove uma clara
compreensdo sobre os servigos prestados;

Criacdo de um Ponto Unico de Contacto que
torna mais simples e intuitivo o contacto
direto com o Service Desk;

Implementacdo de uma ferramenta de
Gestdo de Servigos para o apoio e agilizacao
da operacdo do novo modelo de prestacdo
de servicos de TI, garantindo assim uma
maior rastreabilidade, gestdo e controlo dos
niveis de servico estabelecidos.

Apoio continuo durante o hordrio de
funcionamento;

Reducdo do esforco e da duplicacdo de
trabalho;

Melhor gestao dos pedidos efetuados e da
resolucdo de incidentes;

Melhoria no cumprimento dos niveis de
servicos estabelecidos;

Maior satisfacdo e confiangca por parte dos
clientes / utilizadores e das prdprias equipas
dos Servicos de Informatica com os servigos
prestados;

Melhor utilizacdo dos recursos de Tl de apoio
e aumento da produtividade dos préprios
utilizadores;

Maior visibilidade e controlo sobre o ciclo de
vida completo dos Servicos de Tl prestados
pela DSI;

Adocdo de uma postura proactiva, que ira
garantir o cumprimento continuo dos niveis
de servico assim como evitar a ocorréncia de
potenciais incidentes.



