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1.Infroducdo

Esse documento contempla informacdes do ambiente computacional da Fundacgdo
Universidade de Brasilia, incluindo dados gerenciais. Esse relatério visa fornecer informacdes para
auxiliar a gestdo em aquisicoes, orientacdes técnicas e tomadas de decisdes. Essa prestacdo de
servico visa conftribuir para a melhoria da governanca de Tl, bem como implementacdo de
controles que deverdo ser empreendidos para dotar o CPD-FUB de prdaticas de governanca de Tl
tendo como base os padrdes internacionais, tais como: ITIL, PMBOK e Normas ISO.

A Biblioteca Information Technology Infrastructure Library — ITIL € uma referéncia para processos
de trabalho ligados a suporte de servicos, que compdem um dos quatro dominios do modelo
COBIT e atualmente é bastante integrada com esse modelo.

O Project Management Body of Knowledge — PMBOK é um guia de melhores prdticas orientado
a geréncia de projetos, compilado pelo Projetc Managemente Institute — PMI.

O conjunto de normas da International Standard Organisation — ISO voltada & seguranca da
informacdo, que é derivada da norma brit@nica BS7799 e foi substituida pela familia de normas
27000.

2. Localizacdo

Atualmente sdo executados servicos de Help Desk e Service Desk, das 08:00 horas ds 18:00
horas sem intervalo, em dias Uteis, no prédio da reitoria, ICC Sul e multiuso.

Help Desk: Pode ser operado por profissionais que tenha conhecimento em suporte de Tl
(Tecnologia da Informacdo), podendo ser executando dentro ou fora da empresa contratante
em uma central de atendimento. O profissional do help desk recebe um chamado aberto por
e-mail, telefone ou via Web.

Service Desk: E um servico especializado em suporte de Tl. Caso o Help Desk ndo consiga
resolver o problema do usudrio via central de atendimento, este deverd encaminhar o
chamado para a equipe de Service Desk a nivel de atuacdo presencial, pois essa serd capaz
de fazer diagndsticos bem mais complexos e precisos, a fim de resolver o problema.

Detalhamento por departamento

SITES Localidade

UnB - CPD Cgmpus Unil\{ersifério Darcy
Ribeiro, Brasilia.

Campus Universitdrio Darcy
Ribeiro, Brasilia.

Campus Universitdrio Darcy
Ribeiro, Brasilia.

Campus Universitdrio Darcy

UnB - Reitoria

UnB - Multiuso

UnB - ICC Sul
UnB/FUP - Planaltina

Ribeiro, Brasilia.
Campus Planaltina

Tabela 01 - Localizacées atendidas
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3.Detalhamento dos Atendimentos - Reitoria

Os graficos abaixo demonstram informagdes referentes aos chamados registfrados nos sistemas
de atendimento ao usudrio, disposto no link: https://atendimentocpd.unb.br.

Sdo apresentados dados de chamados resolvidos por tempo de espera, considerando
intervalos de duas horas para resolucdo dos chamados. Quantitativo de chamados registrados por
sefor. Volume de chamados registrados confra o volume de chamados atendidos com prazos
acima do acordo de nivel de servico — SLA acordado e média global de espera para resolugcdo

dos chamados.
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Grdfico02 — Chamados registrados por setor - Reitoria
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Grdafico03 — Chamados registrados contra chamados atendidos fora do SLA - Reitoria
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Grdfico04 — Média de tempo global para resolucdo - Reitoria
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PERCENTUAL DE CHAMADOS RESOLVIDOS
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Grdfico 05 — Percentual de chamados resolvidos - Reitoria

4. Detalhamento dos Atendimentos - Campus

Os grdficos abaixo demonstram informagdes referentes aos chamados registrados nos sistemas

de atendimento ao usudrio, disposto no link: https://atendimentocpd.unb.br.

Sdo apresentados dados de chamados resolvidos por tempo de espera, considerando
intervalos de duas horas para resolucdo dos chamados. Quantitativo de chamados registrados por
setor. Volume de chamados registrados contra o volume de chamados atendidos com prazos acima
do acordo de nivel de servico — SLA acordado e média global de espera para resolucdo dos

chamados.
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Grdfico 07 — Chamados registrados por setor — Campus
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Grdfico 08 — Chamados registrados contra chamados atendidos fora do SLA - Campus
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Grdfico 09 — Média de tempo global para resolucdo — Campus
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PERCENTUAL DE CHAMADOS RESOLVIDOS
Acimade 24_ POR TEMPO DE ESPERA
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Grdfico 10 — Percentual de chamados resolvidos - Campus

5.Detalhamento dos Atendimentos - Laboratdrios

Os grdficos abaixo demonstram informagdes referentes aos chamados registrados nos sistemas
de atendimento ao usudrio, disposto no link: https://atendimentocpd.unb.br.

Sdo apresentados dados de chamados resolvidos por tempo de espera, considerando
intervalos de duas horas para resolucdo dos chamados. Quantitativo de chamados registrados por
setor. Volume de chamados registrados contra o volume de chamados atendidos com prazos acima
do acordo de nivel de servico — SLA acordado e média global de espera para resolucdo dos
chamados.
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Grdfico0 11 — Chamados resolvidos por tempo de espera — Laboratdrios
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Grdfico 12 — Chamados registrados por setor - Laboratdrios
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Grdfico 13 = Chamados registrados contra chamados atendidos fora do SLA - Laboratérios
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Grdfico 14 — Média de tempo global para resolucdo - Laboratdrios

@ Central | T Tecnologia em Negdcios



FUNDACAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB Contrato N° 274/2013
Periodo de 01 a 31 de mar¢o de 2016 CentrallT

PERCENTUAL DE CHAMADOS RESOLVIDOS
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Grdfico 15 — Percentual de chamados resolvidos - Laboratdrios

6.Tempo Médio para Captura dos Chamados
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Grdfico 16 —Tempo médio para captura dos chamados
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7.Nivel de Satisfacdo dos Usudrios

Nivel de satisfagao dos usuarios
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Grdfico 17 — Nivel de satisfacdo dos usudrios
8.Percentual de satisfacdo respondida
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Grdfico 18 — Percentual de satisfacdo respondida
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92.Quantitativo Mensal de Chamados
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Elaborador por: Fabio Melo da Silva
Data: 12/04/2016

Local: Brasilia-DF.
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