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Service Desk

O Service Desk € o principal ponto de contato para 0S usuarios
guando ha uma interrupcao do servico, para solicitacdes de servico,
ou até mesmo para algumas categorias de pedido de mudanca. A
Central de Servicos (Service Desk) fornece um ponto de
comunicacao com 0S usuarios e uma ponto de coordenacao de
diversos grupos de Tl e processos.

Fonte: ITIL V3 Service Operation (p.36) (traducao livre)




Titulo do Projeto:

Projeto de transferéncia do atendimento de 1° Nivel para a equipe do Service
Desk.

Definicao:

O objetivo deste projeto e realizar a transferéncia do atendimento de primeiro
nivel dos servicos de Videoconferéncia, Conferéncia Web, Fone@RNP e
Transmisséo de video ao vivo e Transmisséo de video sob demanda do
Catalogo de Servicos da RNP, atualmente atendido pela GTI.



Cronograma

@ lNome datarefa Duracdo Inicio ‘ Termino ‘Agu&tu Setembro | Outubro | Novembro) Dezembro| Janeiro
LR{FLT{M]F (M F{E(M{F[T(M]F[TM]F
1 - Service Desk RNP Bidias  Seq300GM0  Quit30iM1
2 [ Reunido de KICK-OFF 1da  Seg3liand  Seg30i0BM0
3 + Definir infraestrutura para transferencia | 5dias  Ter 0840 Qua08/0910
i + Tranferir Conferencialleh I Mdias  Qui090dM0  Qua2iioAo
14 + Tranferir Video Digital Vdias  Seg04M0M0  Qua 241410
a + Tranferir Videoconferencia Jldias  Qua03fin0  QuiZin2H0
30 + Tranferir Fone@RNP HAdias  Seg 294110 Qui 1310411
3 | Workshop geracao das estatisticas Tdia  Qua0d0ttt  Qua 030111
1 + Encerramento idia  QuiOBiM1  Qui06I1AA




SERVICOS

Conferéncia web

Videoconferéncia

ATIVIDADES

Consulta de dados das salas
Aprovacao de reservas
Alteracéo de permissdes de sala
Criacéo de sala

Criacao de usuario

Estatistica de uso

Excluséao de salas

Excluséao de usuéario

Problemas de login

Duvidas de uso

Alterar direitos de conteudo e gravacéo

Aprovacao de reservas

Homologacao de salas fisicas

Gravacéo de videoconferéncia
Personalizacéo das salas

Transmisséo de videoconferéncia

Criacao de usuario no agendamento
Problemas de login no agendamento
Problemas de duplicacao de registro no GK
Estatisticas mensais de utilizacdo

Duvidas de uso



SERVICO

Video sob demanda

Transmissao de video ao vivo

fone@rnp.br

ATIVIDADE

Autorizacao para tornar video publico
Autorizacao de conteudista para usuario
Estatisticas mensais de utilizacao
Duvidas de uso

Monitoramento dos refletores
Cadastro de pedidos de transmissao
Estatisticas mensais desses pedidos
Duvidas de uso

Monitoramento das estacoes clientes
Estatisticas mensais de uso
Duvidas de uso



Impacto para a comunidade usuaria

«Canal unico de contato
« Solicitacao;
« Acompanhamento;

* Horario extendido de atendimento
* 08:00 as 22:00 ;
* Domingo a Domingo;

« Uso otimizado dos recursos
« Service Desk de prontidao;
« Geréncia de Tecnologia da Informacéao (GTI) envolvida apenas
em questdes de grande complexidade;
« Maior velocidade de atendimento;

* Pesquisa de satisfacao por atendimento.



DAGSer

Projeto Expansao Conferéncia Web



Conferéncia Web

O servico de conferéncia Web disponibiliza “salas virtuais” que, mediante
agendamento prévio, sao reservadas para que um grupo de usuarios
possa interagir remotamente, a partir de um browser Web.

Fonte: Politica de uso Conferéncia Web RNP
http://www.rnp.br/_arquivo/politica_webconf.pdf
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Total de Conexdes ao sistema por més
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Tempo de uso do sistema em sessoes por més
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Critérios de adesao

 Qualificada como instituicao usuaria

* Equipe de administracéao local ( 2 Analistas )



Estratégia de expansao

 Criacao de um novo cluster;

» Estratégia de entrada e abertura para novas Instituicbes Usuarias;
* Definicao dos quantitativos de salas / Instituicao;
* Treinamento dos administradores locais;

» Hablilitacao das salas.



DAGSer

Projeto Telepresenca



Telepresenca

Telepresenca

Solucbes de telepresenca usam recursos, tais como video e audio
conferéncia, dentre outros para criar uma experiéncia de
comunicacao imersiva em ambos os lados, simulando um encontro
presencial e interativo.

Fonte: “Telepresence vs. Videoconference” — Wainhouse Research
http://mww.wrplatinum.com/Downloads/8349.aspx




Estatisticas de uso

Estatisticas de uso

v' 3.156 Reunides virtuais
v 7.957 Horas
v 14.319 Participantes

Fonte : Logs de Julho de 2009 a Julho de 2010

Estas reunibes em geral s&o realizadas entre medicos especialistas nas mais
diversas areas com o0s demais Hospitais Universitarios em todos os estados
brasileiros promovendo a troca de conhecimento entre profissionais de saude
utilizando a tecnologia como facilitador desta interacao.



Investimentos

* R$ 2,9 Milhdes
* Equipamentos;
*Servicos
* Treinamento;
» Adequacéo e instalacéo;
 Suporte e Manutengao;

e Garantia;

» Service Desk.



Critérios de participacao

* Membro ativo da RUTE;

« Participantes do RUTE |I;
 Sala para instalacao;

» Conectada ao Backbone RNP;
» Apoio do Gestor Local,

» Designar equipe técnica.



Impacto para a comunidade usuaria e Servicos da RNP

« TELEMEDICINA
» Gestao
 Teleconsulta;
« Segunda opinido Meédica;
* Pesquisas Colaborativas.

- VIDEOCONFERENCIA
» Capacidade e compatibilidade com Videoconferéncia;
 Atualmente: 120 Conex0es simultaneas;
* Pos projeto: 280 Conexoes simultaneas.

* NOVO SERVICO DE TELEPRESENCA
« Uso compartilhado das salas;
« Agendamento previo.



TELEPRESENCA

ENTREGA STATUS DATA ALVO
TAP Concluido

EAP Concluido

Aprovacao FINEP (Prazo) Concluido

Definicao das Salas (HU / RNP ) Concluido

Especificacdo técnica Concluido

Termo de referencia e anexos Concluido

Publicacéo dos TR Concluido

Homologacao da proposta vencedora Em fase final 09/2010
Importacao 12/2010
Entrega nos locais 01/2011
InstalacOes/ Testes/Termos de aceite 03/2011
Treinamento 03/2011
Prestacao de contas FINEP 04/2011
Encerramento 04/2011




Localizacao das salas

UUFPE - Hospital das Clinicas - Pernambuco;
v'Profa. Magdala de Aradjo Novaes, PhD

UUFMG - -Hospital das Clinicas — Minas Gerais;
v'Dra. Beatriz Alkmim

LQUERJ - Hospital Universitario Pedro Ernesto — Rio de Janeiro;
v'Alexandra Monteiro.MD.PhD.

UUNIFESP — Hospital S&o Paulo — Sao Paulo.
v'Paulo Roberto de Lima Lopes

UFINEP - Rio de Janeiro

O RNP - Brasilia
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. . Obrigado.

Hélder Vitorino de Souza

<gser@rnp.br>

Gerente de Projetos

Diretoria Adjunta de Gestao de Servicos (DAGSer)
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