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Introducao

O novo Catalogo de Servigos da DETIC estara disponivel a partir de 20/01/2025.
https://detic.unicamp.br/catalogo-servicos/

Esta mudanca agregara melhor usabilidade, seguranca e eficiéncia neste processo de

solicitagédo de servigos e atendimento destes.

Isso envolve, de forma geral, a substituicdo de dois softwares por dois outros softwares,
conforme detalhado mais abaixo. Dessa forma, o catalogo atual ficara indisponivel das
08:30 as 10:30 nesta data. A previsao é que este procedimento finalize antes, o que sera

notificado numa segunda mensagem.

Neste periodo, em caso de urgéncia utilize esses outros canais de atendimento:

(19) 3521-2221 (CAC - Célula de Atendimento ao Cliente) ou
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@CACiaUnicampBot CACia - Atendimento CACia - Atendimento
CACia - Atendimento Virtual via mensagem Virtual via chat

Virtual via mensagem

Esta iniciativa foi um desdobramento das a¢bes de governanca da DETIC para
homogeneizar o uso de softwares para Gestao de Projetos (GP) e para Gestao de
Catalogos de Servigos (ITSM - IT Service Management) para as equipes de TIC da
universidade. As a¢des do grupo de trabalho para Aquisicdo de Softwares apoiaram essa

iniciativa.

No total, 33 equipes de TIC da Unicamp podem utilizar as licengas desses softwares
envolvidos, bem como treinamentos foram realizados para um grande numero de

colaboradores de TIC.

O material que segue € um tutorial para os usuarios dos servigos da DETIC utilizarem o

novo catalogo.

Termos mais recorrentes

Catalogo de Servigos da DETIC: Portal da DETIC onde constam os servigos que ela
presta para a universidade, contendo informagdes de cada servigo. Na pagina de cada
servigo consta link para o portal JSM, onde o solicitante / relator preenche um formulario
com sua necessidade ou duvida. E por meio do portal JSM que o solicitante podera fazer o

acompanhamento do atendimento das suas solicitacdes.

Portal JSM (Jira Service Management): é o software para gestdo de catalogos de servigos

e dos tickets (solicitagdes ou chamados) que os solicitantes criarem para a DETIC.

Agente, atendente ou responsavel: Colaborador da DETIC que realiza o atendimento de

um chamado (solicitagao).
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Customer: Cliente, ou solicitante, ou relator é a pessoa que abre chamados / solicitagdes

para DETIC.

Issue: Uma tarefa, ou chamado, ou solicitago.

Catalogo de Servigos da DETIC - componentes

detic.unicamp.br <

#Catalogo Servigcos

Portal com as paginas HTML dos
servigos que compdem o Catalogo da
DETIC

- Descrigdo do servico

- Como solicitar

- Servigo disponivel para

- Horario de atendimento

- Pré-requisitos

- Responsabilidades do usuario
- Tempo para o primeiro atendimento
- Tempo de resolugao

- Disponibilidade do servigo

- Material de apoio

- Perguntas frequentes

- Servigos relacionados

Esse catalogo de servigos reune 85 servigos técnicos de Tecnologia da Informacao e
Comunicacgao (TIC) disponibilizados para atender as necessidades da comunidade da

Unicamp. Nao estao computados aqui outros servicos como Governanga, Edicdo de

unicamp-agil.atlassian.net/
servicedesk/

#Portal JSM

Portal JSM com os formularios dos
servigos que compdem o Catdlogo
da DETIC.

Integragdo Solicitante, Agente e
equipes

O portal JSM faz a Gestdo dos
catdlogos de varias unidades e das
solicitagdes / chamados criados
nestes

Workflows customizados por
servigo

Normas de TIC, Aquisi¢cdes e Gestao de Contratos por exemplo.
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Uso desse Catalogo de Servigcos a partir de 20/01/2025

Nova URL: https://detic.unicamp.br/catalogo-servicos/ (disponivel a partir das 10:30, ou
antes conforme novo aviso)

Menu Servicos, opcao Todas as Categorias (ou grupos de servicos):
Conforme destaque / seta na imagem abaixo.

DETIC ¥ GOVTIC COMITES v MUSEU FALE COM A DETIC
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SERVICOS ~ SISTEMAS v NORMAS PDTIC AQUISI(;ﬁES v LICENCAS EVENTOS v NOTICIAS

TODAS AS CATEGORIAS «

TODOS OS SERVICOS

Navegue pelas categorias para acessar 0 servico que precisa:

Todas as Categorias

Apps - Aplicativos para X Contas, senhas e
Aluno Banco de Dados Conferéncias
dispositivos moéveis permissdes
E-mail e Ferramentas
Funcionario Gestor Impressao
Colaborativas
; Redes, VPN e redes sem Seguranca da
Nuvem e Datacenter Professor Profissional de TIC
fio (Wi-F nformacéao

Suporte e consultoria em

TIC

Sistemas de informagao Telefonia Visitante

Websites Institucionais
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Menu Servigos. opcao Todos os Servicos:

Conforme destaque / seta na imagem abaixo.

DETIC ¥ GOVTIC COMITES v MUSEU FALE COM A DETIC
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SERVICOS ~ SISTEMAS v NORMAS PDTIC AQUISI{.’E)ES v LICENGAS EVENTOS v NOTICIAS

TODAS AS CATEGORIAS

TODOS OS SERVICOS <

Escolha o servico desejado da relacdo de todos os servicos prestados em ordem
alfabética:

Todos os Servicos

Acesso remoto seguro - VPN >
Alias ou redirecionamento de e-mail >
Analise de desempenho de Banco de Dados >
Andlise de Vulnerabilidades >
Aplicativo Botao de Panico >

Ou utilize a Busca por produto:

No canto superior direito, conforme destaque na imagem abaixo.

Todos os Servigos

Autenticagdo Centralizada >
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Mais informacdes sobre o catalogo podem ser obtidas clicando no menu Kof:1%1[ele[eXe !
Servigos§

https://detic.unicamp.br/catalogo-servicos/
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(NVNGLRILIE DALY SISTEMAS v NORMAS  PDTIC  AQUISIGOES v LICENGAS  EVENTOS v NOTICIAS

Catélogo de Serviqos EU QUERO v CATEGORIAS TODOS OS SERVICOS SEGURANCA DA INFORMAGCAO v

O catalogo de servigos da DETIC reline 85 servicos técnicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (TIC) disponibilizados para atender as

necessidades da comunidade da Unicamp.

Com o objetivo de facilitar o acesso, os servicos estao organizados de maneira intuitiva e podem ser localizados através de diferentes métodos,
garantindo eficiéncia e praticidade na busca por solugdes especificas. As formas de localizacao desses servicos sao:

d

Todas as D o—
. Segurancga da c—
Categorias . -
9 Todos os Servigos Informag&o Eu Quero
Organizados de acordo . i i
Por ordem alfabética Servigos relacionados com Os servicos mais solicitados

com a categoria do Servico
) Seguranca da Informacao
ou do Perfil do usuario

@ A A

Consultar Status dos Criticidade
Solicitagdes Servicos dos Servigos
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Exemplo de uma pagina de um servico no catalogo:

Autenticacado Centralizada

DESCRIGAO
Sumario
Permite que sistemas desenvolvidos em diferentes linguagens e plataformas possam utilizar, de maneira -
. B Bl 2.0 . - . . DESCRICAO
padronizada e segura, um repositério Unico de usuarios para autenticagdo. A partir de um servigo central de
. - o . = . . - I L COMO SOLICITAR
autenticagao, unificado entre os sistemas (Single Sign On), € possivel melhorar a experiéncia do usuario, bem
QUEM PODE

como eliminar a criagao redundante de usuario e senha, conforme determina a Deliberagao CAD-A-005/2017.

SOLICITAR/UTILIZAR
HORARIO DE ATENDIMENTO

COMO SOLICITAR PRE-REQUISITOS
RESPONSABILIDADES DO
« Integracdo de Sistemas de Informacdo nesta Autenticagdo para ambiente de produgdo. USUARIO

TEMPO PARA O PRIMEIRO
ATENDIMENTO

QUEM PODE SOLICITAR/UTILIZAR TEMPO DE RESOLUCAC
DISPONIBILIDADE DO SERVICO
MATERIAL DE APOIO
o Profissional de Tl PERGUNTAS FREQUENTES

» Solicitar:

No canto direito, utilize 0 Sumario para navegar pelas se¢des da pagina.

O link COMO SOLICITAR direciona para a respectiva secdo. Nela o solicitante sera
encaminhado para o portal JSM. Apés o login neste, sera exibido o formulario do servigo
a ser preenchido para criar a solicitagcao para a DETIC.

7/15



% DETL

¥ o
Tecn

<

UNICAMP

Exemplo de formulario no portal JSM:

T TR L L]
Catslogo de Servigos UNICAMP / DETIC I
]
- ~ - | =
Visualize os servigos deste catalogo.
Entre em contato conosco a respeito de
Contas, Senhas e Permissdes v

Come pedemas ajudar vocd?

Autenticagdo Centralizada
Permite que sistemas deservolvidos em diferentes linguagens e plataformas possam utilizar, de maneira padronizada e segura, um repositdrio...

Caso deseje saber mais detalhes sobre esse servigo, acesse aqui https://detic.hom.unicamp.br/servicos/autenticacao-centralizada/
0s campos obrigatérios estdo marcados com asterisco®

Abrir esta requisigia em nome de *

| ) Denis Clayton Alves Ramos (clayton@unicamp.br) v

Unidade*

Telefone

Nome do Responsivel pelo Sistema *

Matricula do Responsavel pelo Sistema *

Nome do Sistema*

URL do sistema *

“Como podemos ajudar vocé?” Indica o servigco sendo solicitado.
“Abrir esta requisicdo em nome de” E possivel indicar outro solicitante para o qual esta
criando a solicitacio.
e Ele sera o relator desta solicitacdo e recebera e-mail sobre a solicitagao criada.
e No historico da solicitagcao criada constara sua agao.

Atividade

Mostrar:  Tudo Comentarios Histérico Registro de atividades ~Aprovagdes Mais antigos primeiro 12

@ Denis Clayton Alves Ramos criou o Item semana passada

E possivel compartilhar esta solicitacdo com mais pessoas para também serem
atualizadas por e-mail do andamento do atendimento desta.
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ABERTO

E 4 Notificacdes ativadas

Tipo de solicitacdo

c{‘ Autenticacdo Centralizada

Compartilhada com

@ Denis Clayton Alves Ramos

Criador

-+ Compartilhar

E possivel compartilhar anexos conforme necessario.

Anexo

® Para anexar, solte ou procure os arquivos

E possivel depois de criada a solicitagdo adicionar comentarios, capturas de telas,
indicacao de links etc.

Comentérios Adicionais

Solicitacdo do servigo de autenticacdo central para o sistema: Teste

Atividade

®

Texto normal v B I - Av ZE B CEBOO+-

Ap0ds o atendente concluir seu trabalho, ele pode mudar o status do atendimento para que
o solicitante valide se sua necessidade foi atendida. Neste caso, na pagina da solicitagéo
criada, aparecera as seguintes opc¢des (vide destaques):

Status

AGUARDANDO VALI DA(;AO SOLICI...

# Notificacoes ativadas
S validado -
S Néo Validado «+—

No caso do atendente ainda nao ter iniciado a atendimento e o solicitante identificar que a
solicitacdo nao € mais necessaria, é possivel cancelar a solicitacao:

9/15



Aw, DETLC
Va¥ o

UNICAMP  ©

Status

AGUARDANDO ATENDIMENTO

#® Notificacses ativadas

5 Cancelar solicitacio 4

Login no Portal JSM para acompanhar solicitagées criadas

previamente

https://unicamp-agil.atlassian.net/servicedesk/

Docentes e funcionarios devem
informar seu email “@unicamp.br”;
Alunos devem informar seu e-mail

“‘@dac.unicamp.br”.

Catélogo de Servigos UNICAMP

UNICAMP

Bem-vindo ao Service Desk da Unicamp
Insira o e-mail para entrar ou se
inscrever

Enderego de e-mail

k:laytor%unicampbr) M |

Desenvolvido por Jira Service Management

Clique no botao:
el Re EWNIEESEN) para ser

redirecionado para a Autenticacao

Central da Unicamp

& Voltar

Catélogo de Servigcos UNICAMP

Use a conta da Atlassian para entrar

Enderego de e-mail

[ Continue com a conta da Atlassian J

Conta da Atlassian

Facilite as coisas usando uma sé conta em todos os
produtos da Atlassian. Saiba mais

Desenvolvido por Jira Service Management
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e Somente no caso de solicitantes sem
vinculo com a universidade que sera
permitido realizar solicitagdes com
e-mail pessoal. Neste caso, sera
necessario cadastrar uma conta de
usuario no portal do JSM, informando

e-mail e senha especifica para esta

finalidade. Conforme imagem ao lado.

T Jira

Entre para continuar

fulano@gmail.com ‘

Continuar conectado @

Ou prossiga com:
G Google

=. Microsoft

.
@ Apple
2% slack

Né&o consegue entrar? - Criar uma conta

A\ ATLASSIAN

Uma conta para Jira, Confluence, Trello e mais.

Apos login no Portal JSM sdo exibidos os catalogos das unidades da universidade:

Clique no catalogo desejado para ter acesso direto aos formularios de solicitagao.

Portals

DETIC DGA
Visualize os servigos deste DCA  Visualize os servigos deste
catélogo, catélogo.

sve

SIC  servigos prestados para a
comunidade interna e externa

Recently used request forms
'3
l/’ Criar nova release no projeto em DETIC
PRy Criar novo componente no projeto em DETIC
x Gerenciar membros de projeto em DETIC

| criar novo projeto no Jira em DETIC

D Visualize os servigos do catélogo

da Procuradoria Geral
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Apos autenticar-se via Autenticagéo Central da Unicamp vocé tera acesso a pagina acima

onde constam os Catalogos de Servi¢os das unidades - visao do solicitante.

Escolha o catalogo da DETIC para solicitar servigos desta unidade.

Visualizar minhas solicitacbes

Ao criar solicitagdes para DETIC, ou mesmo para servigos de outras unidades, vocé pode

consultar da seguinte forma:

https://unicamp-agil.atlassian.net/servicedesk/

Apos login, clique no avatar do seu usuario no canto superior direito e depois em

“Solicitagdes”, conforme destaques da imagem abaixo.

Catélogo de Servigos UNICAMP

Solicitagbes <—

Y
SO e A

. . @ Denis Clayton Alves Ramos,
Editar visuz clayton@unicamp.br

A solicitagdo contém. Q Status: Solicitagdes abertas v Tipo de solicitagdo v

(= °)

Aprovagdes

Responsavel
HELP CENTER

Tipo Referéncia-  Resumo Status Projeto de servigo  Solicitante Data de Data de Data de
criagdo atualizago entrega
Denis
® DETICSE- Teste formulério Jira CONGIDIDG DETIC Clayton 15/out/24 02/dez/24
- 260 criado Alves foutf Hdez/
Ramos
Al i d
e
DETICSE- s . Clayton
n precisam de sigilo PENDENTE.. DETIC Y 15/out/24 04/nov/24
255 - Alves
dos dados indicados
- Ramos
na solicitagdo
Denis
DETICSE- - Clayton
12279 CONCLUIDO DETIC 20/set/24 04/nov/24
d‘ 7 Alves foet/ oyt
Ramos

Edmilson Visualize todas as centrais de ajuda
Bellini
Chiavegatt Criar central de ajuda
o
Agente de servigo virtual Novo
Ismael
Rodr.lgues Perfil
Martins
Sair
Ismael
Rodrigues Medium
Martins

Feedback sobre o atendimento

Quando o responsavel pelo atendimento de sua solicitacdo concluir este, o usuario

solicitante recebera um e-mail para avaliar o atendimento.
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Ismael Rodrigues Martins <jira@unicamp-agil-sandbo.. 3 de jan. de 2025, 16:45 (ha 3 dias) s o

para mim -~

lsmael Rodrigues Martins mudou o status para Concluido.

Como foil o nosso atendimento para essa solicitagdo?

Muita Ruim Ruim Meédio Bom Muite Bom

Ver pedido - Desativar notificacfes dessa solicitagdo
Isso & compartilhado com Vinicius Breno Bruscagini.

Um recurso do Jira Service Management

Clique na estrela que corresponde a sua avaliagao para ser redirecionado ao portal JSM e

registrar sua avaliacdo.
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Escolha uma avaliacdo acima.

Se vocé tiver um momento, diga-nos o que achou da sua
experiéncia conosco.

Como sera a ativagao do Novo Catalogo

1. No dia 20/01/2025 as 08:30 sera realizada esta agao.
a. As solicitagdes criadas antes desta data devem ser consultadas pelo

Software anterior. E as novas solicitacbes devem ser consultadas e
atualizadas via Portal JSM.

b. Nesta pagina constam os links para acesso:
i Catalogo de Servicos -> Eu Quero -> Consultar solicitacdes de

servicos
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Consultar solicitagoes de servigos

Consulte o andamento de sua duvida ou solicitagdo de servigo.

1 —
T -
Novas Solicitacdes Solicitagdes até 19/01/2025

Duvidas, sugestdes, problemas

Favor reqgistrar em:

Duvidas sobre Jira Service / Catalogo

Consulte também a pagina Fale com a DETIC para mais informacdes:

DETIC ~ GOWVTIC COMITES v MUSEU | FALE COM A DETIC
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