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FUNDACAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB Contrato N° 274/2013
Periodo de 01 a 31 de outubro de 2017
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1. INTRODUCAO

Esse documento contempla informagdes do ambiente computacional da Fundagdo Universidade de Brasilia,
incluindo dados gerenciais. Esse relatério visa fornecer informacg&es para auxiliar a gestdo em aquisi¢des, orientagGes técnicas
e tomadas de decisGes. Essa prestacdo de servigo visa contribuir para a melhoria da governanga de TI, bem como
implementagdo de controles que deverdo ser empreendidos para dotar o CPD-FUB de praticas de governanga de Tl tendo como

base os padrdes internacionais, tais como: ITIL, PMBOK e Normas ISO.

2. LOCAIS DE ATENDIMENTO

A tabela abaixo lista os locais contemplados por atendimento de 12 e 22 niveis prestados pela contratada.

GRUPO DE ATENDIMENTO 1

GRUPO DE ATENDIMENTO 2

GRUPO DE ATENDIMENTO 4

GRUPO DE ATENDIMENTO 5

CPD - Centro de Informatica

SG-10 - Ceplan

FACE - Administragdo

HVET L4

Multiuso | RU - Restaurante Univeristario |ICS - Sociologia HVET Granja
Dgi/Dob/InterFoco/ACE/DgpArquivo |IDA-VIS SG-1/Prédio de Vidro IPOL/IREL - Politica 406 - Norte
Ceam/Museu SG-2 e SG-4 - Musica Anisio Teixeira CEU

Multiuso Il SG-9 - Engenharia Mecanica Jodo Calmon Estacdo Experimental
FS - Faculdade de Saude SG-11 - Engenharia Elétrica CIC/EST 305 - Norte

IQ - Quimica SG-12 - Engenharia Civil Centro Comunitario Setor Comercial

IB - Biologia SG-3 - Sismologia Almoxarifado Central Fazenda Agua Limpa
BSA-Sul - Salas de aula FT - Faculdade de Tecnologia Garagem Colina Bloco G

OCA Il - Seguranga do Campus PRC - Prefeitura FD - Direito Centro Olimpico

CDS - Desenvolvimento Sustentavel |Maloca FEF - Educacdo Fisica
CET - Turismo Maquete
CAEP - Estudos Psicoldgicos Barracdo

FE - Faculdade de Educagédo

CDT - Desenvolvimento Tecnoldgico

GRUPO DE ATENDIMENTO 3

ICC SUL REITORIA / ICC CENTRO ICC NORTE
DSQVT Gabinete do Reitor/VRT IHD - Diregdo Histéria
TEL/LIP/IL/LET - Letras Secom/Auditoria/DAF/DCF/PJU GEA - Geografia
FAV - Agronomia / VET CCV/INT-CEPAD/PROCAP/DDS FIL- Filosofia
IP - Psicologia DPO/DPA/DPP/DPR/DAC IH - Histéria
DEA - Esporte/Arte DGP/DAIA/PROTOCOLO FAU - Arquitetura

IF- Fisica DOR/SOC/INT/DEG/SAA FAC - Comunicagdo
UnB Cerrado SGP/DEX/Cerimonial/DCO UnBTV

INCTI PJU - Aquério/DCAD/COGED SER - Servigo Social
SOU - DEG/DAIA IG - Geociéncias

SAA Noturno MAT - Matematica

CPD - Escola de Informatica
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3. INFORMACOES GERAIS DOS ATENDIMENTOS

Requisicdo e Incidente - Por Situacdo - Abertura
No més de outubro de 2017 foram registrados o total de 1558 chamados. De acordo com o Grafico 01, na
data de coleta dos dados, 1491 chamados estavam fechados, 26 em andamento, 40 suspensos, 01 chamado
cancelado e nenhum reaberto. Vale ressaltar que em fun¢do do prazo de reabertura (7dias), tratamento dos
chamados suspensos e em andamento, a situagao atual demonstrada no Grafico 01 podera ser apresentada de
forma diferente, quando da coleta em data futura, ja que os dados sdo filtrados por data de abertura.

Em andamento Reaberto

26 chamados Ocheiado  cancalads Requisicdo e Incidente por Situacdo

Suzpensn 01 chamado

40 chamados Fechado 1491
Em andamento 26
Suspenso 40
Cancelado 1
Reaberto o
Total 1558

Tabela 01

Grdfico 01 - Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatério Smart - ID179 - 08 - Quantidade de chamados por situacdo
(Abertura). Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Requisicdo e Incidente — Por Origem - Abertura

Do total de chamados (1558) registrados em outubro de 2017, foi possivel observar que o canal de entrada
mais utilizado para registro dos chamados (1359) foi o “Portal”, este resultado se dar em fungdo dos usuarios da
universidade estarem familiarizados a registrarem seus préprios chamados via sistema de ITSM
(www.servicostic.unb.br).

Chamados de origem “12 e 22 Nivel”, sdo registrados de forma proativa quando a equipe, no apice do
atendimento presencial, identifica que o usudrio ird precisar de outros servigos que, previamente, ndo haviam sido
identificados pelo solicitante. No periodo, foram registrados o total de 94 chamados (6,03% do total), a maioria
desses estdo relacionados a instalagdo de software em novos computadores. O atendimento proativo, resulta em
agilidade reduzindo a indisponibilidade dos servicos, além de aumentar a satisfagdo dos usuarios.

3% nivel 551-5ites Emmail

a2 charmado NS O3CMMedos o3 chamado por_origem Quantidade
2% nivel P e IO Portal 1359
e Help Desk [=1=1
lazimsin 2e Mivel 52
12 Mivel 32
551 - Sites 3
32 Miwvel z
E-mail 1
SEI 1
Total 1558

Tabela 02

Grdfico 02 - Relatérios /Geréncia de Incidente/Requisicdo/Quantitativo(Abertura).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017
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Registro por Hordrio - Abertura

Foi possivel notar dois picos de registro de chamados, o primeiro pico inicia-se no periodo das 08h00min e
termina as 11h59min, e o segundo inicia-se no periodo das 13h00min, terminando as 16h59min, assim sendo,
podemos concluir que 82,41% (1.284) dos 1.558 chamados foram registrados nos dois intervalos de tempo.

O registro crescente de chamado no primeiro pico, harmoniza com a iniciagdo das atividades do negdcio, é
nesse periodo que os usuarios comegam a identificar os incidentes e as necessidades de realizarem mudangas
(requisicbes) no ambiente. No segundo pico, o volume de chamados registrados entre 13h e 14h, em sua grande
maioria, sdo chamados registrados de forma proativa pela equipe de atendimento.

Observou-se que no més de outubro, 97 chamados foram registrados afora do hordrio de atendimento
definido para a central de atendimento (horario de atendimento normal é das 08h as 18h) o que correspondente a
6,23% dos chamados. O quantitativo de chamados registrados (75) nos intervalos das 07h00 as 07h59 e das 18h00
as 18h59, o que corresponde a 4,81%, é resultado da alteracdo do expediente de trabalho dos servidores da
instituicao.
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Grdfico 03— Relatérios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart —1D166 - 02 - Chamados Abertos por Hora —(Abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Incidente/Requisicdo/SLA GLOBAL
O gréfico “Requisi¢cdo/Incidente”, demonstra que, do total de chamados (1558) registrados pela contratada,
no periodo, as requisicGes de servigo representaram 88,25%, (1375), contra 11,75% (183) de incidentes. Ja o grafico
“SLA GLOBAL”, demonstra que 1,06% (16) dos chamados foram encerrados fora do prazo, contra 98,94% (1490)
dos chamados encerrados dentro do prazo.

Requisicdo/Incidente -Abertura SLA Global - Encerramento

Incidente 11,75% Fora do SLA 1,06%
183 chamados 16 chamados

= Central IT Tecnologia gm Negdcios
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Grdfico 04 — Relatérios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatdrio Smart — D170 - 03 - Chamados por tipo de solicitacdo
(Abertura) e ID175 - 01 - Controle SLA (Sintétfico) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

LISTAS TOP 10 SERVICOS - Abertura

Os dados apresentados no grafico 05 “Top 10 - Servigos” foram extraidos da ferramenta de ITSM-CITSmart
em 01/11/2017 (link: www.servicostic.unb.br). Os dados apresentados correspondem ao periodode 01 a31de
outubro de 2017 considerando os chamados de entrada (Abertura).
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Grdfico 05 — Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatdrio Smart - Gerador de Relatério Smart ID177 - 05 - Top 10—
(Abertura)
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

TOP List Top 10 Servicos Atividade Quantidade

1 Acezzo g Rede Hahilitagdo de Ponto de Rede

2 AD Cadastramento de Movos Usudrios 60
3 Aplicativos de Suporte/Softwares/Softwares Complementares Outros Aplicativos 58
4 Arcezzo 3 Rede Rezolugdo de Problemas em Ponto de Rede 57
5 Desktop Configurar Computador 57
& SIPES Atualizar 57
7 Desktop Computador com Outros Problemas 53
B Impressdo/Scanner Compartilhamento de Impressoras 51
g Aplicativos de Escritdrio Microsoft Office 50
10 Impressdo,/Scanner Configurar Impressara 46

Tabela 03: Fonte: Relatérios - Relatdrio Smart - Gerador de Relatério Smart ID177 - 05 - Top 10 — (Abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Com base na Tabela 03, de 1558 chamados registrados no més, 107 (6,87%) chamados foram registrados
para habilitacdo de ponto de rede, esse quantitativo, dar-se em fungdo das mudangas ocorridas nas areas de
negocio. O volume de Cadastramento de Novos Usuarios, 60 (3,85%), ocorreu em funcdo do cadastramento de
novos usuarios (servidores e estagiarios) no Active Directory sob administracdo do CPD.

O Ceniral | T Tecnologia em Negdclos



FUNDACAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA — FUB Contrato N° 274/2013 A
Periodo de 01 a 31 de outubro de 2017 CentrallT

LISTAS TOP 10 - Abertura
Os dados apresentados nas tabelas “Top 10 Incidentes e Top 10 Requisicdes” foram extraidos da
ferramenta de ITSM-CITSmart em 01/11/2017 (link: www.servicostic.unb.br). Os dados apresentados
correspondem ao periodo de 01 a 31 de outubro de 2017, considerando os chamados de entrada (Abertura).

TOP List Top 10 Servigos Incidentes Atividade Quantidade

1 Arezzo a Rede Resolugdo de Problemas em Ponto de Rede

2 Desktop Computador com Qutros Problemas 53
3 Impressdo/Scanner Impressora ndo Imprime 22
4 Dezktop Computador sem Aceszso a Internet 21
5 Siztema Eletronico de Informagdo - SEI Problemas com Acesso ao SE 10
& Impressdo/Scanner Impressora ndo Liga 5
7 EBervigos UMB Hardware.Dezktop.Sem Aceszo a Internet. Reparar 4
g Servigos UNB Hardware.Deszktop.Mio Liga.Reparar

2
Total Geral: 174

Tabela 04: Fonte: Relatérios - Relatdrio Smart - Gerador de Relatdério Smart ID177 - 05 - Top 10 — (abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Com base na Tabela 04, de 1558 chamados registrados no més, 53 (3,40%) chamados foram
registrados para verificacdo de problemas diversos, os quais os usudrios ndo souberam identificar
corretamente ao registrarem seu respectivos chamados. A diversidade, segue conforme lista abaixo:

1. Computador apresentando lentiddo/travando;
2. Mapeamento/compartiihamento de arquivos de rede;
3. Desktop/Notebook/Monitor ndo liga/inicializa;
4. Ativacdo de ferramentas de escritério (Office);
5. Sistema operacional ndo inicializa/corrompido;

6. Acesso arede Wireless;
7. Recuperacdo de arquivos;
8. Servico de impressdo — Outsource;
9. Senha de acesso - AD;
10. Configuracdo de Impressora;

TOP List Top 10 Servigos Requisigbes Atividade Quantidade

1 Acezzo g Rede Habilitag8o de Ponto de Rede

2 AD Cadastramento de Movos Usudrios 60
3 Aplicativos de Suporte/Softwares Complementares Outros Aplicativos 58
4 Desktop Configurar Computador 57
5 SIPES Atualizar 57
6 Impressdo/Scanner Compartilhamento de Impressoras 51
7 Aplicativos de Escritdrio Microsoft Office 50
B Imprezsdo/Scanner Configurar Impressora a6
9 Desktop Formatar Computador 36
10 SIGRA Atualizar 36

Total Geral: m

Tabela 05: Fonte: Relatdrios - Relatério Smart - Gerador de Relatério Smart ID177 - 05 - Top10 — (Abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados exiraidos em 01/11/2017
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Com base na Tabela 05, de 1558 chamados registrados no més, 107 (6,87%) chamados foram
registrados para habilitacdo de ponto de rede, esse quantitativo, dar-se em fungdo das mudangas ocorridas nas
areas de negdcio. O volume de Cadastramento de novos usudrios, 60 (3,85%), ocorreu em func¢do do ingresso de
novos servidores/estagidrios na instituicdo.

LISTAS TOP 10 UNIDADES - Abertura
Os dados apresentados nas tabelas “Top 10 Unidades” foram extraidos da ferramenta de ITSM-CITSmart
em 01/11/2017 (link: www.servicostic.unb.br). Os dados apresentados correspondem ao periodo de 01 a 31 de
outubro de 2017, considerando os chamados de entrada (abertura).
O montante de chamados no “DGP”, ocorreu em sua grande maioria para atualizagdo dos sistemas internos

da contratante.
59
55
51 51 50
I I I I 45
ACE BCE PRC

86
73
| 65
I 61
DGP P SAA DAF CEAM FS
Tabela 06: Fonte: Relatdrios — Geréncia de Incidentes/Requisicdo/Relatdrio TOP 10

Incidentes/Requisicoes/Relatdrio Top 10 unidades que mais abriram requisicdes/incidentes — (Abertura).
Fonte hitp://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

TOP List Top 10 Unidades Quantidade

Campus

1 Decanato de Gestdo de Peszoas g6
2 Instituto de Psicologia 73
3 Secretaria de Administragdo Académica 65
4 Decanato de Administragdo 61
5 Campus 59
6 Arquivo Central - ACE 55
7 Biblioteca Central 51
a8 Centro de Estudos Avangados Multidisciplinares 51
g9 Faculdade de Ciéncias da Sadde 50
10 Prefeitura do Campus da UnB 45

Total Geral: 596

Tabela 07: Fonte: Relatdérios - Relatério Smart - Gerador de Relatério Smart ID177 - 05 - Top 10 — (Abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados exiraidos em 01/11/2017

= Central IT Tecnologia gm Negdcios
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4. TAREFA ROO3 — ATENDIMENTO PRESENCIAL

Atendimento técnico envolvendo software realizado de forma
presencial aos usuarios dos servigos de TIC da CONTRATANTE.

RO46

Recepcionar e analisar chamados transferidos do
ponto Unico de contato.

Recepgdo de chamados realizada via sistema CITSmart.

Pesquisar documentagdo técnica para solugdo do
chamado, quando necessaria e aplicavel.

Sempre que necessario, a base de conhecimento e
documentacgdo técnica de suporte de hardware e software
é consultada.

Acrescentar registro de andamento para as agdes
realizadas no chamado.

Todos os chamados sdo encerrados com dados inseridos
pelo grupo de atendimento presencial via CITSmart.

Executar os procedimentos necessarios para a
resolucdo dos chamados envolvendo hardware e
software conforme prioridade.

Procedimento sdo postos em pratica conforme orientagées
da contratante.

Atualizar ou incluir, quando inexistente, a
documentacgdo da rotina utilizada para prestar o
suporte, e submeter a area responsavel para
aprovagao.

Base de conhecimento disposta no link
www.servicostic.unb.br. Essa base ¢é atualizada
conforme auséncia de procedimento ou necessidade de
atualizagdo de um procedimento existente.

Atuar de forma proativa para garantir o perfeito
funcionamento dos recursos computacionais
utilizados.

Atendimento proativo realizado sempre que um usuario
aciona o técnico durante sua permanéncia no ambiente do
solicitante.

Concluir e fechar os chamados.

Resolver chamados técnicos na Reitoria em até 12 horas uteis

Conclusdo realizada conforme narragdo técnica,
confirmacdo realizada no ato do atendimento.

>=90% 95,99%

Resolver chamados técnicos nos Campus em até 24 horas Uteis

>=90% 99,29% Sim

Resolver chamados técnicos nos laboratdrios em até 48 horas Uteis

>=90% 100% Sim

Chamados reabertos

<=5%

0,11%

ATE 12 HORAS UTEIS

Fora do SLA 4,01%
11 chamados

SLA
12 horas

Tabela 08

Resultados Obtidos 22 Nivel
Chamados_fechados no_prazo fora_prazo
274 263 11

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servigo da tarefa R003, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

= Central IT Tecnologia &m Negdcios
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Grdfico 06: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart - 1D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

ATE 24 HORAS UTEIS

Fora do 5LA 0,71%
04 chamados

Resultados Obtidos 22 Nivel
SLA Chamados_fechados no_prazo fora_prazo
24 horas 562 558 4

Tabela 09

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servigo da tarefa RO03, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo

Grdfico 07: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart - D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

ATE 48 HORAS UTEIS

Fora do SLA
0%

0 chamado Resultados Obtidos 22 Nivel

SLA Chamados_fechados no_prazo fora_prazo
48 horas 87 87 0
Tabela 10

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servigo da tarefa RO03, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 08: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart - ID175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Resultados Obtidos 22 Nivel
Erupo_executor prioridade SLA Chamados_fechados no_prazo fora_prazo Retencao %
Centralit - 22 Nivel 2 12 horas 274 263 11
Centralit - 22 Nivel 3 24 horas 562 558 4
Centralit - 22 Nivel 4 48 horas 1 1 [} 61,29%
Centralit - 22 Nivel 5 48 horas 86 36 0
Total 923 908 15

Tabela 11: Relatdrios - Relatério Smart - Gerador de Relatério Smart ID175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos 01 chamado com SLA de 48 horas (prioridade 4) foi
atendido pela contratada dentro das regras estabelecidas para a “prioridade 5” conforme acordo operacional (APO
002-2017 - RO03) disponivel na unidade de rede (\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2017).

= Central IT Tecnologia gm Negdcios
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CHAMADOS REABERTOS
No periodo, do total de 923 chamados fechados pela equipe de atendimento presencial (tarefa R003), 01
chamado foi reaberto, ficando dentro do limite estabelecido (<=5%).

Chamados Reabertos
s Reabertura Limite
6,00
5,00
4,00 |
3,00 -
2,00 -
1.00 0,11% 0,27% 0,19% g,11%
02 s ox 01  p,00 0,00
0,00 . . ' . . o = — 0 s |
= o o > =] (=3 = = o o o =
53 s & & 3 & S & < < 3 s
< > < -~ (=] >
& & YOS $ Yy ¢ F S &
< < S F

Grdfico 09: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatdrio Smart —ID172 - 14 - Chamados Reabertos — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Observacdo: O resultado esperado “Chamados Reabertos” passou a ser mensurado a partir do més de
julho de 2017, conforme acordo operacional (APO 002-2017 - R003) disponivel na unidade de rede
(\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2017). Os dados do grafico 09 considera apenas os chamados que foram
encerrados no periodo.

5. RECOMENDACOES DE MELHORIAS — ATENDIMENTO

Atualmente o Active Directory estd em fase de instalagdo pelo CPD em todo o
Campus da UNB, ele permite uma facil administragdo, mantendo informacgGes
centralizadas dos recursos hardwares e usuarios da rede, viabilizando
atribuicdo de politicas, instalagdo de programas de forma automatizada e
aplicagdo de atualizagbes criticas ao parque computacional da UnB.
O Active Directory eleva o nivel de seguranga de rede, uma vez que os usuarios
devem se autenticar com logon Unico, podendo esse usudrio de rede
autorizado acessar seus arquivos de qualquer lugar da rede.

Expansdo do "AD"
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Expansdo do acesso remoto no
parque computacional

Acesso remoto permite que um computador consiga acessar um outro
computador na mesma rede, viabiliza o compartilhamento de telas com a
equipe da central de atendimento.
Aimplantagdo do acesso remoto dar-se ao passo em que o AD é implementado,
com a expansdo dessa ferramenta no parque computacional, sera percebida
uma grande redugdo de tempo de espera por atendimento, pois permitira que
seja prestado um pronto atendimento, reduzindo o deslocamento da equipe
de atendimento presencial.

Automatizar procedimento para
Alterar senha de usudrio padrdo
IICPD”

O usuario padrdao “CPD” utilizado pela equipe de atendimento, é bastante
utilizado quando um computador apresenta problemas de relagdo de confianga
ou quando ndo estd sob as politicas do Active Directory, viabilizado o acesso
administrativo no sistema operacional da equipe de atendimento.
Atualmente o procedimento para alteragdo de senha esta sendo realizado ao
passo em que os atendimentos sdo realizados pela equipe de atendimento.

Implantagdo do gerenciamento de
mudanca

Um modo consistente e padronizado para determinar e avaliar o desempenho
atual em relagdo ao esperado de uma mudanca de servico em relagdo aos
impactos nos resultados de negdcio, servigos e infraestrutura de Tl existentes
e proposto. Avaliar o impacto das mudangas sobre a forma como o negdcio
usar os servigos, confirmar o impacto e avalia o custo real da alteragdo do
servico. Define expectativas das partes interessadas, avalia os efeitos
esperados e ndo esperados conforme a capacidade, recurso e restri¢Ges
organizacionais.

Implantagdo do gerenciamento de
capacidade

Assegura que a capacidade dos servicos e infraestrutura de Tl atendem a
capacidade acordada e os requisitos relacionados com o desempenho.

Automatizar Instalagdo e
Atualizagdo de Sistemas e
Aplicagdes por GPO

O servigo de instalagdo/atualizagdo de sistemas e aplicacdes, é bastante
solicitado pelos usuarios UNB.

Com a automatizagdo do procedimento via GPO, sera percebida a redugdo de
solicitagGes via Citsmart e a reducdo do tempo de espera do atendimento,
reduzindo o deslocamento da equipe de atendimento presencial.
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TAREFA RO0O4 — SERVICE DESK - 70038 - 70039 — 70040

R-004

1. Padronizagdo, desempenho e controle;

2. Registrar, coletar informagdes, classificar, solucionar e responder as duvidas e problemas
reportados pelos usudrios, a partir de consultas a scripts personalizados, possibilitando agilidade na
resolucdo de problemas e falhas, padronizagdo dos servigos e ganho de produtividade dos usuarios;

RO46

3. Encaminhamento dos chamados para a resolugdo de problemas e recuperacdo de falhas por

parte das equipes de suporte de 22 e de 32 niveis, quando identificada esta necessidade.

Recepcionar ligagdes telefénicas e registrar chamados

abertos por telefone. Registrar chamados abertos

diretamente pelos usuadrios utilizando a interface Web do
sistema de atendimento ou e-mail.

A Recepgao das ligagdes sdo realizadas por meio dos
ramais 70038, 70039 e 70040. Quando necessario 0s
chamados sdo registrados no sistema CITSmart.

Efetuar triagem e classificagdo das solicitagdes de acordo

. Triagem e classificagdo sdo realizadas em
com procedimento documentado na base de . .
. consonancia com as categorias do CITSmart.
conhecimento;
Base de conhecimento condicionada no link
Consultar base de conhecimento e executar www.servicostic.unb.br. Mensalmente 0s

procedimentos de atendimento de primeiro nivel;

chamados sdo conferidos com o propdsito de
verificar a existéncia do respectivo procedimento.

Encaminhar o chamado para atendimento de 22 ou 32 nivel
quando daimpossibilidade de resolugao em primeiro nivel.

chamados séao

grupos

Sempre que necessario, 0s

encaminhados para seus respectivos

solucionadores.

Reabrir subchamados para origem quando foram fechados
inadequadamente

Chamados s3do reabertos quando detectada a
necessidade de reabertura, seja por fechamento

indevido ou recorréncia do incidente

Atualizar ou incluir, quando inexistente, na base de
conhecimento a documentagdo do procedimento utilizado

para prestar o atendimento.

Quando da inexisténcia de procedimento dos servigos
realizados pela contratada, um novo procedimento é
link:

acrescentado base

www.servicostic.unb.br.

na disposta no

Concluir e fechar o chamado, confirmando com o usuario

Conclusdo e fechamento é realizada conforme relato

. ] . de conclusdo técnica, solugdo apresentada
o restabelecimento das funcionalidades reclamadas. . . .
evidenciada com o usuario.
Inserir na descrigdo da solugdo do chamado link de documento da
.c p >=98% 98,94% SIM
Base de Conhecimento utilizado.
20 r’r,n.nuto.s para inicio do atendimento dos chamados abertos pelos 5=85% 98,65% SIM
usudrios via Web.
Nivel de satisfagdo dos usuarios >=85% 99,38% SIM
=5% do
. . o . total
Pesquisa de satisfagdo respondida otal dos 10,62% SIM
chamados
registrados
Resolver chamados técnicos na Reitoria em até 12 horas Uteis >=90% 99,68% Sim
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Resolver chamados técnicos nos Campus em até 24 horas Uteis >=90% 100% Sim
Resolver chamados técnicos nos laboratdrios em até 48 horas Uteis >=90% 100% Sim
Chamados reabertos <=5% 0,34% Sim

BASE DE CONHECIMENTO - Encerramento
Dado a progressao e a melhoria continuada da aplicacdo de ITSM, no periodo, 1490 procedimentos foram
associados ao respectivo chamado.

LINK DE BASE DE CONHECIMENTO No “grafico 10” é possivel observar que 1,06% dos chamados
5;’:;:‘;:015‘5 (16) n3o foram associados ao respectivo procedimento, esse
1,06% i resultado se deu pelo fato das equipes de atendimento terem
deixado de vincular o procedimento existente na base. Além
da possibilidade das equipes deixarem de vincular os
procedimentos no momento do encerramento, também
poderd ocorrer a inexisténcia de procedimentos criados, por
estar aguardando aprovacdo e/ou publicagdo, por ser uma
Com Base 1490 nova atividade recentemente aprovada, ou mesmo por

homados determinada atividade ser executada uma Unica vez.

98,94%
= Com Base = Sem Base

Grdfico 10: Relatério Smart — Gerador de Relatério Smart —ID178 - 06 - Vinculo de servico com base de conhecimento —
(Encerramento)
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

TEMPO MEDIO PARA INiCIO DOS ATENDIMENTOS VIA WEB - Abertura
No grafico abaixo é possivel observar que 98,65% (1537) dos chamados foram capturados em até 20
minutos, enquanto 1,35% (21) dos chamados foram capturados com mais de 20 minutos. Dado que no periodo, o
numero de chamados capturado com mais 20 minutos diminuiu, podemos concluir que o desempenho da central
de atendimento tem melhorado gradativamente, principalmente se considerarmos o nimero crescente de
chamados registrados. O atingimento da métrica percentual, foi definido no Acordo de Procedimento Operacional
(APO 001-2017 - R004) disponivel na unidade de rede (\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2017).

Tempo de Captura
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Grdfico 11: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart ID169 - 10 - Tempo de Captura (Abertura).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017
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NiVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS - Encerramento

O grafico abaixo demonstra que 160 pesquisas de satisfacdo foram respondidas, sendo que, 155 das
respostas foram classificadas com status de “étimo” e 04 pesquisas com status “bom”. De acordo com a porgao de
chamados com a condicdo “Otimo” atribuida, podemos notar um alto grau de satisfacdo dos usudrios quanto aos
servigos prestados pela contratada.

Conforme o Acordo de Procedimento Operacional n2 003/2016 assinado no dia 24/11/2016 foi definido
gue o valor para comparagdo, com a meta (>=85%), é o somatdrio das notas “6timo e bom” resultando em 99,38%
de satisfacdo atingida no més. O Acordo de Procedimento Operacional n2 003/2016 esta disponivel no caminho:
\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2016

120.00
se.88%

100,00
80.00
60,00
40,00
20,00

2-‘5)‘:4’% 0,00% 0.63%

p
0,00 = o
Otimo Bom Regular Ruim

Grdfico 12: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatdrio Smart ID165 - 04 - Avaliac@o Pesquisa de Satisfacdo
(Encerramento). Fonte http://servicostic.unb.br
Dados extraidos em 01/11/2017

PERCENTUAL DE PESQUISA DE SATISFACAO RESPONDIDA - Encerramento
Para o indice de pesquisa de satisfagao respondida, no més de outubro foi alcancado o percentual de
10,62% (160 pesquisas), o que pode ser observado no grafico abaixo. O limite foi definido no Acordo de
Procedimento Operacional (APO 001-2017 - R004) disponivel na unidade de rede (\\messier\gtsS\CPD-
CentrallIT\APO\2017).

Percentual de pesquisa satisfacao respondida
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- 12,9296
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2,02% i3 e
10,00 B, 81%
* i7o z.a7% B49%
1as A=
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O.DD% 0,00%%
0,00 T r s
ﬂ-f.-“"’ = 3.;9 ‘-
<
“‘* e:‘ = o e
< c—.-é' .ag.‘.s‘ <=

Grdfico 13: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart ID165 — 04 — Avaliagcdo Pesquisa de Satisfacdo
(Encerramento).

Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017
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ATE 12 HORAS UTEIS

Fora do 5LA 0,32%
Resultados Obtidos 12 Nivel

01 chamado

SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo
12 horas 313 312 1
Tabela: 12

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servico da tarefa R004, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 14: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart - ID175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

ATE 24 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0%
0 chamado
Resultados Obtidos 12 Nivel
SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo
24 horas 229 229 [a]
Tabela: 13

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servico da tarefa R004, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 15: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart - 1D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

ATE 48 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0%
0 chamado Resultados Obtidos 12 Nivel
SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo
48 horas 41 41 0
Tabela: 14

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido na
ordem de servico da tarefa R004, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 16: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart - 1D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017
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-.. FUNDAGCAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB Contrato N° 274/2013 Ak

e Brashia Periodo de 01 a 31 de outubro de 2017 Centralll
Resultados Obtidos 12 Nivel
grupo_executor prioridade SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo Retencdo %
Centralit - 12 Nivel 1 04 horas 2 2 0
Centralit - 12 Nivel 2 12 horas m 310 1
Centralit - 12 Nivel 3 24 horas 229 219 0 38,71%
Centralit - 12 Nivel 5 48 horas 41 41 0
Total 583 582 1

Tabela 15: Relatdrios — Relatdrio Smart — Gerador de Relatério Smart —1D175 - 01 - Conftrole SLA (Sintéfico) — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos, no periodo, 02 chamados com SLA de 4 horas
(prioridade 1) foram atendidos pela contratada, dentro das regras estabelecidas para a “prioridades 2”. SLA de 4
horas, ndo é um indicador de resultados esperados e niveis de qualidade exigidos na tarefa R004, conforme acordo
operacional (APO 002-2017 - R003) disponivel na unidade de rede (\\messier\gtsS\CPD-CentrallT\APO\2017).

No periodo, foram encerrados 1506 chamados, no contrato Centralit, destes, 583 chamados foram
encerrados pela equipe de 12 nivel, representando 38,71% dos chamados retidos no primeiro contato com a central
de atendimento. O percentual de retencdo de chamados em primeiro contato, pode ser melhorado com a expansdo
do Active Directory e do acesso remoto. Se considerado os locais abarcados por acesso remoto e “AD” (geralmente
chamados com SLA 12 horas - Prioridade 2) e compararmos com os resultados alcangados pelas duas equipes (N1
e N2) podemos concluir que o percentual de retengdo da equipe de 12 Nivel sobe para aproximadamente 53%.
Ainda se consideramos que 107 chamados que envolvem habilitacdo e verificagdo de ponto rede sé a equipe de 22
Nivel resolve, o percentual de retenc¢do da equipe de 12 Nivel sobe para aproximadamente 65%.

CHAMADOS REABERTOS
No periodo, do total de 583 chamados encerrados na tarefa R004, 02 chamados foram reabertos. A
quantidade de chamado reaberto, representa 0,34% do total de chamados fechados pela equipe de atendimento
remoto, ficando dentro do limite estabelecido (<=5%).
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Grdfico 17: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart - ID172 - 14 - Chamados Reabertos — (Encerramento).
Fonte http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/11/2017

Observacdo: O resultado esperado “Chamados Reabertos” passou a ser mensurado a partir do més de
julho de 2017, conforme acordo operacional (APO 002-2017 - R003) disponivel na unidade de rede
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(\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2017). Os dados do Grafico 17 considera apenas os chamados que foram
encerrados no periodo.

7. RECOMENDACOES DE MELHORIAS — SERVICE DESK

Atualmente alguns indices contratuais de qualidade ndo podem ser
mensurados devido a auséncia de recursos tecnolégicos de telefonia,
com a implementa¢do de uma URA, serd possivel emitir relatérios de
(Unidade de Resposta Audivel) acompanhamento de entrada de ligagdes e rastreamento, visualizagdo
de ponto de abandono, transferir usudrio para avaliacio de
atendimento, entre outras fungdes.

Implementagdo de uma URA -

Atualmente os servigos de 12 e 22 niveis de atendimento sdo executados
no mesmo ambiente, é recomendado que o servico de 12 nivel seja
executado em local livre de ruido.

A inexisténcia de gerenciamento de mudan¢a no negdcio, impacta
diretamente na central de atendimento, ja que é o ponto Unico de
contato.

A inexisténcia de gerenciamento de capacidade no negdcio, impacta
diretamente na central de atendimento, ja que é o ponto Unico de
contato.

8.REGISTRO MENSAL DE ATENDIMENTO

Dividir ambiente de servigo das
equipes de 12 nivel e 22 nivel.

Implantagdo do gerenciamento de
mudanca

Implantagdo do gerenciamento de
capacidade

No més de outubro, foram encerrados 1.509 chamados no contrato Central IT, destes 1.506 foram
solucionados pelas equipes de 12 e 22 nivel da contratada e 03 foram solucionados pelas equipes de 32 nivel da
contratante.

Quantitativo Mensal de Chamados
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Grdfico 18: Relatdrios — Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart —1D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento
Fonte http://servicostic.unb.br
Dados extraidos em 01/11/2017
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