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ITSM Platform Functional Areas

IT Support
Enablement

Change
and Release
Management

Service
Configuration
Management

Service Level
Management
and Reporting

Platform
Scalability and
Integration

Multichannel
Engagement

Case
Management

Source: Gartner
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Conceiltos Iniciais

« Support ticket
management

« Support ticket context

+ Knowledge management

+ Al-augmented workflows

« Automated incident

response

« Self-diagnosis and healing
« Cluster analysis

« Change enablement

« Release management

» Technology change
automation

« Technology asset inventory

Technology asset discovery

« Service visualization

(CMDB)

+ Federated configuration
management

+ Metrics dashboard
« Service definitions
» Service level management

Predictive analytics
Workforce management

+ Business value dashboard

« Connectors

» Graphical process design

and orchestration

« Distributed environment

administration

» Process mining

« Multichannel support

« Virtual support agent

« Collaborative support hub

« Line-of-business workflows

 Line-of-business

engagement

Gartner

* Gerenciamento de fluxo de trabalho
gue permite que as organizacoes
entreguem servicos de TI.

Processos ITSM

— Gestao de incidentes

— Gerenciamento de problemas
— Gerenciamento de solicitacoes
— Gestao de mudancas

— Gestao do conhecimento

— Gestao de ativos ) )
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ABILITY TO EXECUTE

ManagekEngne ®
Freshworks

EasyVista i

Micra hocus ..

IFS @
Syshd @

- serviceMow

. BhaL
'.' Ivant

..’-‘.'.1.355431

COMPLETENESS OF VISION

As of September 2022

© Gartner, Inc
Gartner
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Mercado ITSM

« Habilitacao de suporte de Tl

« Gerenciamento de mudancas e
liberacoes

» Gerenciamento de configuracao de
Servico

» Gestao de nivel de servico (SLA)

* Engajamento multicanal
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Mercado ITSM - Tendéncias

Product or Service Scores for Service Desk

ServiceNow ITSM

I N
I N N
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Micro Focus Service Management Automation X -- 2.70
-- 2.69
-- 2.60

IFS assyst -- 2.56

SysAid | P

1 2 3 4

BMC Helix ITSM
lvanti Neurons for ITSM
EasyVista Service Manager

ManageEngine ServiceDesk Plus

Freshworks Freshservice

Atlassian Jira Service Management

) Bartner, Inc

Gartner

v

Expansao da plataforma ITSM

— Gestao de operacoes de Tl (ITOM)
— Pipeline de DevOps

Agilidade e modelos operacionais
centrados no produto

Gestao de experiéncia do funcionario
(DEX)

Prestacao de servicos entre equipes

Enterprise Service Management
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Tendéncas - Hype Cycle 2024

Transformational

Benefit
Hype Cycle for ITSM, 2024
Infrastructure Platform Engineering
Threat E M t
Technology Change Automation KL:Ea posure Managemen
Digital Platform Conductor Tools f_ _ _
Continuous Endpoint Engineering Enterprise Service Management
Swarming Support
GitOps —( .
Generative Al Work Hubs High
I ~— DEX Tools
) Operational Al Systems t{_ Site Reliability Engineering
= \?Genm{nabled Virtual Assistants
E IT/OT/ET Alignment ITSM Platforms
< ) Multiexperience Automated SIAM —[
- . " Digi . utomate —l)___( .
O Service Response ( Euglta.l Employee Incident Response L — —
Y| . . ; xperience . Cont
o Operations Assistant » ontinuous
Delivery
E Collaborative Support Hub
Al Applications for
[T Service Management
Policy as Code L Software Asset
AlFocused Problem Infrastructure Management Tools
Management T Knowledge Automation Moderate
Generation \ 9,
Event Virtual Support Agents
Intelligence —"}
Solutions
SOAR As of June 2024
Innovation Peak of Inflated Trough of Slope of Plateau of
Trigger Expectations Disillusionment Enlightenment Productivity
TIME
Plateau will bereached: O <2yrs. O 2-5yrs. @ 5-10yrs. A >10yrs. ® Obsolete before plateau Low

Gartner

Years to Mainstream Adoption

>

Less Than 2 Years 2-3Years 5-10 Years More Than 10 Years

/

Digital Employee Generative Al

Experience .
Service Response

Site Reliability
Engineering

Automated Incident Al Applications for IT

Response Service Management
Continuous Delivery Digital Platform
Conductor Tools
GenAl-Enabled Virtual
Assistants Enterprise Service
Management
GitOps
IT, ET Alignment

ITSM Platforms

Operational Al Systems
SIAM

Work Hubs

XLA
Al-Focused Problem
Management

Continuous Endpoint

Engineering

Collaborative Support
Hub

Swarming Support
Event Intelligence
Solutions

IT Knowledge
Generation

Operations Assistant
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Sefa PA — Atlassian/Jira Service Management

« Estratégia: Conectar equipes de desenvolvimento, 1&0O, suporte e negdcios em uma unica
plataforma.

» Pontos Fortes: Foco em gestao de produtos e desenvolvimento agil, DevOps e
colaboracao.

» Desafios: Fraco portal de autoatendimento e integracao multicanais. Possul integracao
com Teams/Slack. Aplicacoes avancadas de IA e aprendizado de maquina estao atrasadas
em relacao a outros produtos.

» LicOes aprendidas: Processos+Comunicacao>>Ferramenta
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Sefa PA — Atlassian/Jira

« Comparado ao GLPI

 Integracao Projetos e Servicos
 Jira Software
 Jira Service Management
« Confluence

Interface mais intuitiva e completa

e SaaS + Mobile

Integracao nativa com MS365 — Teams /
PowerBI

Peer Ratings on Market Features

As markets evolve, features may change to better reflect the current state.

IT Support Enablement

IT Knowledge Management

Case Management

Adaptive Change & Release

Collaboration

Overhead

Development Integration

Az of Nov 2024 @Gartner, Inc

Jira Service Management Market Features

4.5

4.4

4.4

4.2

4.4

4.4

4.3

(834)  Multichannel Engagement

(798)  Service Reporting and Resource Mgt

(835) Integrated Al

(186)  Service Configuration Management

(150) Workflow Automation & Integration

(149) User Experience
(73)
Download

4.4

4.4

42

43

42

45

b

I (837)
I (833)
I (82)
I (186)
I (183)
I (150)

Gartner

Peer Insights.
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Sefa PA — Atlassian/Jira

-+~ Compare products used in IT Service Management Platforms market 1selected X K
— ﬁ:gﬁ?ﬂf Service Management 43 (1875 ratings) @  Add .
i-?lg.;:rj:j: dS:nl'it}a Desk 4.3 (1132 ratings) @ Add
- E?ggz;k 45 (1108 ratings) ®  add
- ﬁ:’;iﬂiﬁ;‘: 44 (1105 ratings) @ Add
_— ﬁ:rgfr:zaz:;ﬂ Service Management 44 (1020 ratings) @ Add
Asmaninn ﬁ?gﬁjgg::: Management 4.3 (888 ratings) & ~dded
Freshservice :
o by Freshworks 4.3 (774 ratings) @ Add
Syehid ﬁ:ﬁ?ﬁi g} 4.4 (640 ratings) @ Add
- E‘:;asr:;§?EManager 4.8 (300 ratings) ® Add
o 'QLTE r::liaumns for ITSM ia 296 ratings) ® add 62a .ITEUNIAO
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Central de 5 ) A X Central de Servigos DTI - Raise = X + ©@ Navegagao privativa

« ; O B8 sefa.pa.gov.br

Central de Ajuda DTI

Central de Ajuda DTl / Central de Servigos DTl / Criar uma solicitagdo

Central de Servicos DTI

Boas-vindas! E possivel criar uma solicitagio para "Central de Servicos DTI" usando as opgbes oferecidas.

Y/ Entre em contato conosco a respeito de

Solicitagdes e Orientagbes

Acessos, Certificade Digital, Criagde de Move usudrio, Equipamentos de Informatica e Infraestrutura, Microsoft 365, Orientagdes e apoio a eventos, Programas e Sistemas

Relatar erro ou falha

Equipamentos de Informatica e Infraestrutura., Programas e Sistemas.

Desenvolvido por £ Jira Service Management

. — . 0952
;-' Q Search ~ G Fa 22/11/2024 Qo
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Central de Servigos DT| — FAQ X Central de Servigos DT| - Raise = % +

O B8 sefa.pa.gov.br

Central de Ajuda DTI

Central de Ajuda DTI / Central de Servigos DTl / SEFA-6499

Sistemas - Internet / Instabilidade e lentidao

Status

e Edrik Cintra Soane criou esza solicitagdo em 14/nov/24 10:21 AM Ocultar informacgdes RESOLVIDO

Requisicdo: Programas e Sistemas ENVIADO sss A & Notificacdes ativadas

—

— Reabrir
Telefone fixo, celular ou ramal ® Tipo de solicitagao
"forme apenas nimeros. Telefone e celular devem ter o DDD ; Programas e Sistemas.

4268

Compartilhada com

Programas e Sistemas * Edrik Cintra Soane

- Criador
Configurar
Dinorah Pedreira Oliveira
Resumo * Daniel Mascarenhas Coutinho

Instabilidade na Internet / Sistemas lentos e, até mesmao, caindo Hedylamar Cristina de Castro B

eckmann
Henrique Teixeira da Silva Juni
Descricao™ or

Prezados, bom dia! Carlos Alberto Rodrigues Junio

r

200000600

lvimmr Dimmemes Baticta

— : 09:52
E-' Q Search o 'F—j I;? ) 22/11/2024 Qo
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< c @ https://sefapa.atiassian.net/jira/servicedesk/projects/SEFA/queues/custom/63 R o o > O 4 =

-F‘ Jira Seu trabalhov  Projetosv  Filtrosv  Painéis de controlev  Equipesv Planosv Recursos Aplicativos v Q Pesquisar ‘ 9 0 0 a

Central de Servicos DT Projetos / Central de Servigos DTl / Filas

Projeto de servigo Atendl mento N2 E <7 e

° Voltar para o projeto

I Q Pesqguisar por itens '
Filas 31 itens
Marcado cam estieln O 7 Chave Resumo Relator Responsavel Status Criado Atualiz... ¥
Cligue no icone de estrela ao
lado das filas para que elas U SEFA-6797 Prorefis - Parcelamentos ativos ndo aparecem para inclusio Mariano Procopio de Abreu @ Elisangela Cardoso d... EM ATENDIMENTO N2 v 22/nov/24 22/nov/24
sejam adicionadas aqui. Filho
Grupo prioritario SEFA-6792 DW - Erro " Vocé ndo tem permissdo para efetuar login” Danisio Dias Carneiro . Jackeline Costa dos S... EM ATENDIMENTO N2 22/nov/24 22/nov/24
Team Priority % = SEFA-6788 Global Protect - Instalagio Alan da Costa Azevedo 1@\ Savio Ferreira da Silv... EM ATENDIMENTO N2 22/nov/24 22/nov/24
11 filas
SEFA-6743 Computador sem imagem de videc Ana Tereza de Moura Lima e N&o atribuido ENCAMINHADO N2 21/nov/24 22/nov/24
Atribuido a mim 4
. = SEFA-6616 Auditério SEFA - Evento Sandra Maria Bitencourt @ Jose Emilio Fernandes EM ATENDIMENTO N2 18/nov/24 22/nov/24
Abertas 0 Beckman Abreu
Solicitagdes por e-mail 0 O SEFA-6775 Desktop - Sem Conexdo Francineth Maria Pinheiro @ Alan Santos e Santos ~ EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 22/nov/24
Viana
Recusadas 6 )
8 SEFA-6781 Suporte com planilha Rosemeire do Socorro de @ Francisco Carvalho C... EM ATENDIMENTO N2 22/nov/24 22/nov/24
Pendente Autorizagdo /... 52 Souza Martins
Aferidhiriaito:Ng Z SEFA-6774 Desktop - Nio liga Maria Nilza do Nascimento @ Alan Santos e Santos  EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24
Espirito Santo
' Atendimento N2 3 u SEFA-6773 Ponto logico - Verificar Inez Brigido da Costa @ Alan Santos e Santos ~ EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24
fteudimento N3 " D SEFA-6772 Ponto légico - Verificar Maria do Socorro Lopes @ ~ansantosesantos  Em ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24
Brazao e Silva
ltens com Apoio 12
O & SEFA-6771 WhatsApp web - Sincronizar com Smartphone Francisco Carlos Prado da @ Alan Santos e Santos  EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24
ltens com Problema 274 Silva
Reabertas 1 O & SEFA-6769 Impressora - Inserir configurag3o rapida Amanda Gabrielly Arouche @ Alan Santos e Santos  EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24
v das Neves Gza REUNIAO
Vocé esta em um projeto gerenciado por : . ) ) N . . .
uma empresa O & SEFA-6770 Sispatri - Orientacdo de Envio de Declaragdo Nefitali dos Santos Neto @

Alan Santos e Santos  EM ATENDIMENTO N2 21/nov/24 21/nov/24 C. G E F
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[SEFA] Fluxo de trabalho - Incidente v4

AGUARDANDO INFORMAGAO

AGUARDANDC FORNECEDOR

Passe 0 mouse sobre os objetos para ver 0s nomes das trars'gées.

ABERTO
AUTORIZADO
EM ATENDIMENTO N1
RESOLVIDO
FECHADO

AGUARDANDO AUTORIZACAOD RECUSADO
ENCAMINHADO N1t
ENCAMINHADO N2
EM ATENDIMENTO N2 ENCAMINHADO N3
EMATENDIMENTO N3
REABERTO

CANCELADO

AGUARDANDO AREA INTERNA

Fechar
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< (e B https://sefapa.atlassian.net/jira/dashboards/10071

ira Seu trabalho v  Projetosv  Filtros v  Painéis de controlev  Equipesv Planosv Recursos Aplicativos v Criar
Ji
JSM - Gestao de Problemas e Apoios SEFA - Abertos e Fechados W @ RefrshQ
Requisigdes e Incidentes com Problemas em Andamento A 00 @ Requisigdes e Incidentes com Problemas Fechados
Projeto de Destino Projeto de Destino
Total de itens: 276 Total de itens: 704
B [DECL) Declaracdes 45 B [CADO] Cadastro e Obrigacdes
B (cC] Conta Corrente 40 B [CC) Conta Corrente
h B [PARC] Parceiamento 32 B [DFE] Documentos Fiscais Eietronicos
B [FiS] Fiscalizacdo 24 B [4RR] Arrecadacio 67
B [DFE] Documentos Fiscais Eletrdnicos 20 B (PRTS] Portais 61
B (A7) Acdo Fiscal 18 B [FIS] Fiscalizacio 50
B [TRST] Transito 17 B [PARC] Parcelamento 41
B [CADO] Cadastro e Obrigacdes 13 B [IN] Infraestrutura 36
B [ARR] Arrecadacio 1 B [L0] Légica 33
B [TT] Tratamento Tributario 1 W [AF] Aco Fiscal 28
W Outro... 45 W Outro... 127
Q2 Ha 2 minutos T2 H3 2 minutos
2 2 ®
< @ & https://sefapa.atlassian.net/jira/dashboards/10035 B®o>04=28 | A 00N Requisigdes e Incidentes com Problemas Fechados A 00N @
£ Responsével Projeto de Destino Links T Chave Resumo Relator Responsvel Projeto de Destino Links
HHEE N T i i inéi i icati
- i‘ Jlra Seu trabatho v PmJetos o Filtros v Painéis de controle v Equ1pes v Planosv  Recursos Apllcatlvos ¥ - » ’ ‘eu Elisangela Cardoso dos [PARC] Parcelamento PARC- B SEFA-6731 Correcdo no aplicativo NFA-e Carlos Alberto Rodrigues  Leilane Monteiro da Cruz  [DFE] Documentos Fiscais SFE=728
iS_l\;i - Dashf:rorard-: Gestdo de Problemas e Apoios SE....pdf & Santes 582 Tuntor Eletronicos
- . ortal Ndo otribuido [ITCD] Causa Mortis e ITCD- 3 SEFA-6684 SIAT - Modulo Parcelamento - Cancelamento do Matheus Ferreira Sergio Augusto de Souza  [PARC] Parcelamento PARE:
JSM - Gestao de Problemas e Apoios SEFA Doagio 744 parceiamento Goncanes Revelo Fino 859
Leilane Monteiro da Cruz  [TRST] Transito TRST- [ SEFA-6610 PServigos - Emissao do DAE no ITCD - Aguardando o Atendimento SEFA Erro Sergio Augusto de Souza [ITCD] Causa Mortis e FEP-728
554 Pagamento - Sot N° 2411180079 Portal Rebello Filho Doagéo
Filtro: SEFA - Requisi¢Ges/Incidentes ¢/ Problema Em Andamento A 00 @ L . ) N 5 : . . -
sde Ndo atribuido [IPVA] Propriedade de IPVA- (@ SEFA-6609 Defasagem Pagamento Bancario 037 - Banpard Sergio Augusto de Souza  Sergic Augusto de Souza  [ARR] Arrecadacao ARR=TE6
Veiculo 637 Rebello Filho Rebello Filhe
T Chave Resumo Relator Responsavel Projeto de Destino Links
bosa Néo atribuido [CC] Conta Corrente CC-1206 B SEFA-6597 ADEPARA - Acompanhamento - Arquivos de Jair Muller Margues de Sergic Augusto de Souza [ARR] Arrecadacao ARR=TO4
SEFA-6752 PServigos - Erro calculo ITCD - Sot N° 2411210144 Atendimento SEFA Erro Portal Ndo atribuido [ITCD] Causa Mortis e Doagdo ITCD-744 Pagamente Souza Rebello Filhe
E SEFA-6736 DIEF Comércio Exterior - Atualizacio do Aplicatlvo Danisio Dias Carneiro (SilaneMonisiro di Gz [TRST] Transito TRST-554 ta Néo atribuido [CC] Conta Corrente CC-1205 @ SEFA-6567 CERAT - Breves - Mudanga de Rota Tiago Antero de Sousa Anderson Carles Sousa [IN] Infraestrutura 554
B SEFA-6730 Tabela IPVA 2025 (5° envio) Mariana Simao Henriques de Araujo Ndo atribuido [IPVA] Propriedade de Veiculo IPVA-637
SEFA-6728 Ajuste relatérios Cvit-Débitos e conta corrente. Paulo R de Nazareno Barbosa Sotao Ndo atribuido [CC] Conta Corrente CC-1206
B SEFA-6721 DEI - Baixa de debitos indevidos Mario Jorge da Silva Motta Ndo atribuido [CC] Conta Corrente CC-1205
SEFA-6708 Pservigo - Notificagdo DEC - Sot Virtual N° 2411190300 Atendimento SEFA Erro Portal Ndo atribuido [PRTS] Portais PRTS-621
SEFA-6707 PServigos - Erro ao dar ciéncia - Sot Virtual N° 2411190276 Atendimento SEFA Erro Portal Ndo atribuido [ITCD] Causa Mortis e Doagdo ITCD-739 .ee
SEFA-6706 PServicos - Notificagdo Desconhecida - Sot Virtual N° 2411180337 Atendimento SEFA Erro Portal Valeria Resco da Silva [PRTS] Portais PRTS-623
SEFA-6703 PServigos - Isengdo ICMS - SOT N° 2411190087 Atendimento SEFA Erro Portal Ndo atribuido [TT] Tratamento Tributario T1-703
B SEFA-6695 PROREFIS - Reinclusdo do parcelamento Mariano Procopio de Abreu Filho Ndo atribuido [TT] Tratamento Tributario T7-702
SEFA-6674 e-SEFA - DAE pago porém com status "aguardando pagamento do DAE" Thamiris Cristiane do Prado Vaz Néo atribuido [ARR] Arrecadagdo ARR-715, ITCD-736
SEFA-6672 SIAT - Erro conta corrente Ana Carolina de Arruda Leao Valente Nado atribuido [CC] Conta Corrente CC-1198
B SEFA-6669 SIAT - Ajuste Conta Corrente Danisio Dias Carneiro Ricardo Augusto Martins Oliveira [CC] Conta Corrente CC-1199
~
B SEFA-6667 SIAT - ATUALIZACAO - DIEF COMERCIO EXTERIOR Danisio Dias Carneiro Leilane Monteiro da Cruz [TRST] Trénsito TRST-553 Gza REUNIAO
SEFA-6660 PSERVICOS- Problema de Emissdo de DAE e DECLARACAO Thamiris Cristiane do Prado Vaz Nado atribuido [ITCD] Causa Mortis e Doagdo ITCD-734
B SEFA-6659 Libear acesso - Site - https://portal.fgv.br/ Luiz Augusto Nogueira Silva Leonardo Ormanes Tamer [IN] Infraestrutura IN-605 .. G E F
SEFA-6653 SIAT - Erro na apropriagdo de pagamento Marcelo Tatsuo lkarimoto Ndo atribuido [ARR] Arrecadagio ARR-713 Teae”
SEFA-6648 ICMS - Revisdo dos débitos originais Matheus Ferreira Goncalves Ricardo Augusto Martins Oliveira [PARC] Parcelamento PARC-869 Comlssao de GeStao Fazendaﬂa

https://sefapa.atlassian.net/secure/ViewProfile jspaZaccountld=712020%3Ad8cf4fd8-8032-4378-9869-957daac56421 ‘
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