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1. INTRODUCAO

Esse documento contempla informagdes do ambiente computacional da Fundagdo Universidade de Brasilia,
incluindo dados gerenciais. Esse relatorio visa fornecer informagdes para auxiliar a gestdo em aquisi¢bes, orientagdes
técnicas e tomadas de decisdes. Essa prestagdo de servigo visa contribuir para a melhoria da governanga de TI, bem como
implementacdo de controles que deverdo ser empreendidos para dotar o CPD-FUB de praticas de governancga 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 5G-10 - CEPLAN FACE - Administracio HVET L4
Multiuso | RU - Restaurante Universitario ICS - Sociologia HVET Granja
DGI / DOB [ InterFoco / ACE / DGP-Arquivo | IDA-VIS SG-1/ Prédio de Vidro IPOL - IREL - Politica 406 - Norte
CEAM [ Museu 5G-2 e SG-4 Misica Anisio Teixeira CEU
Multiuso Il SG-9 - Engenharia Mecanica Jodo Calmon Estacdo Experimental
FS- Faculdade de Saide 5G-11 - Engenharia Elétrica CIC [ EST 305 - Norte
1Q - Quimica 5$G-12 - Engenharia Civil Centro Comunitdrio Setor Comercial
IB - Biologia 5G-3 - Sismologia Almoxarifado Central Fazenda Agua Limpa
BSA-Sul - Salas de Aula FT - Faculdade Tecnologia Garagem Colina Bloco G
OCA Il - Seguranga do Campus PRC - Prefeitura FD - Direto Centro Olimpico
CDS - Desenvolvimento Sustentdvel Maloca FEE FEF - Educacdo Fisica
CET - Turismo Maquete i FUP - Faculdade de Planaltina
CAEP - Estudos Psicologicos Barracdo i o
FE - Faculdade de Educagdo FEE i -
CDT - Desenvolvimento Tecnologico FEE i -
GRUPO DE ATENDIMENTO 3
1ICC SUL REITORIA f ICC CENTRO ICC NORTE
DSQVT Gabinete do Reitor / VRT IHD - Dire¢do Historia
TEL/ LIP / IL f LET - Letras SECOM - Auditoria / DAF f DCF f PIU GEA - Geografia
FAV - Agronomia / VET CCV / INT-CEPAD [ PROCAP / DDS FIL - Filosofia
IP - Psicologia DPO / DPA f DPP f DPR f DAC IH - Historia
DEA - Esporte [ Arte DGP / DAIA | PROTOCOLO FAU - Arquitetura
IF - Fisica DOR / SOC / INT / DEG [ SAA FAC - Comunicagio
UnB Cerrado SGP / DEX [ Cerimonial / DCO uUnBTV
INCTI PJU - Aquério / DCAD { COGED SER - Servigo Social
SOU - DEG f DAIA 1G - Geociéncias HEE
SAA Noturno MAT - Matemdtica HakE
HakE CPD - Escola de Informatica HikE
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3. INFORMACOES GERAIS DOS ATENDIMENTOS

Requisicdo e Incidente - Por Situagcdo - Encerramento
No més de abril de 2019 foram encerrados o total de 1196 chamados.
Vale ressaltar que em funcdo do prazo de reabertura (7dias), a situacdo 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 encerramento.

Requisigdo e Incidente por Situagdo Quantidade Percentual (%)
Fechado 1186 100,00%
Total de chamados registrados 1196 100,00%
Tabela 01
Grdfico 01
Gréfico 01 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — 1D669 - Quantitativo de Chamados por Situacdo -
Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Requisicao e Incidente - Por Origem - Encerramento

Do total de chamados (1196) encerrados em abril de 2019, foi possivel observar que o canal de
entrada mais utilizado para registro dos chamados 966 (80,77%) foi o “Portal”, este resultado deu-se em fungao
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 - Proativo”, sdo registrados de forma proativa quando a equipe, no
apice do atendimento identifica que o usuario ira precisar de outros servigos que, previamente, ndo haviam sido
identificados pelo solicitante. No periodo, foram encerrados o total de 205 chamados (17,14% do total). O

atendimento proativo, resulta em agilidade reduzindo a indisponibilidade dos servigos, além de aumentar a
satisfacdo dos usuarios.

S o e o por_origem Quantidade Percentual (%)
12 Nivel 551-Sites Portal Q66 BO,77%
u::.:m__.-—-——— —=S— 22 Nivel - Proativo 137 11,45%
12 Nivel - Proativo 68 5,69%
Help Desk 15 1,25%
SEI 5 0,42%
3¢ Nivel 3 0,25%
551 - Sites 1 0,08%
E-mail 1 0,08%
Total de chamados registrados 1196 100,00%
Tabela 02
Grdfico 02
Grdfico 02 - Relatdrios - Relatdrio Smart - Relatdrio Smart ID668 - Chamados Abertos por Canal de Origem —
Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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Registro por Hordrio - Encerramento

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 14h00min, terminando as 16h59min,
assim sendo, podemos concluir que 80,43% (962) dos 1196 chamados encerrados foram registrados nos dois
intervalos de tempo.

O registro crescente de chamado no primeiro pico harmoniza com a iniciagdo das atividades do
negocio, é nesse periodo que os usuarios comecam a identificar os incidentes e as necessidades de realizarem
mudangas (requisi¢des) no ambiente. O volume de chamados registrados entre 12h e 14h s3o chamados
registrados pelos usuarios que estdo iniciando no periodo vespertino o seu turno de trabalho. Esse volume de
chamados registrados nesse intervalo é resultado da alteragdo posta no turno de trabalho dos servidores da
UnB.

Observou-se que no més de abril, 43 chamados foram registrados fora do horario de atendimento
contratual definido para a central de atendimento (hordrio de atendimento normal é das 08h as 18h) o que
corresponde a 3,60% dos chamados, o quantitativo é resultado da alteracdao do expediente de trabalho dos
servidores da instituicdo.

163 156 - i
i3 2
kL

OF:00 - 0800 - O0S:00 - 10300 - 11300 - 12300 - 12000 - 18300 - 1S00 - 1600 - 1F00 - 1200 - 1900 - 20000 - 21000 -
0759 os:59 0959 1059 11:%9 12:59 12:59 14:59 15:59 16:%9 A7:59 18:59 19:59 20:%59 21:59

Grdfico 03 — Relatdrios — Relatdrio Smart —Relatdrio Smart — 1D667 - Chamados por Hora de Abertura — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados exiraidos em 02/05/2019.

Incidente/Requisicao/SLA GLOBAL
O grafico “Requisi¢do/Incidente”, demonstra que, do total de chamados (1196) encerrados no
contrato Centralit, no periodo, as requisicoes de servico representaram 80,77% (966), contra 19,23% (230) de
incidentes. Ja o grafico “SLA GLOBAL - Encerramento”, demonstra que 0,34% (04) chamados foram encerrados
fora do prazo, no periodo 99,66% (1181) dos chamados foram encerrados dentro do prazo pela contratada.

Requisicdo/Incidente — Encerramento SLA Global - Encerramento

Incidente 19,23% _ ForadoSLA3,38%
230 chamados 04 chamados

Grdfico 04 — Relatdrios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — 1D666 - Chamados por tipo de solicitacdo - Encerramento e
ID174 -- Controle SLA (Detalhado) - Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.bor - Dados extraidos em 02/05/2019.
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LISTAS TOP 10 - Encerramento
Os dados apresentados nas tabelas “Top 10 Servigos Incidentes e Top 10 Servigcos Requisi¢des” foram
extraidos da ferramenta de ITSM-CITSmart em 02/05/2019 (link: www.servicostic.unb.br). Os dados
apresentados correspondem ao periodo de 01 a 30 de abril de 2019, considerando os chamados por
encerramento.

TOP 10 SERVICOS/INCIDENTES

Comparativo entre os Meses
Anteriores

1 Incidente  Acesso 3 Rede Resolugdo de Problemas em Ponto de Rede 75 6,27% 75 53
2 Incidente  Impressdo/Scanner Impressora ndo Imprime 53 4,43% 24 aly;
3 Incidente  Deskiop Computador com Outros Problemas a7 3,93% 30 30
4 Incidente  Desktop Computador sem Acesso a Internet 33 2,76% 44 23
5 Incidente  Servigos UNB Software.Sistemas Operacionais.Sistema Operacional .Reparar 11 0,92% 4 20
4] Incidente  Sistema Eletréinico de Informagdo- SEI Problemas com acesso ao SEI 1 0,33% 12 9

7 Incidente  Impress&o/Scanner Impressora ndo Liga 3 0,25% 0 1

8 Incidente  Webmail Problemas no Envio/Recebimento de Mensagem Eletrénica (E-Mail) 2 0,17% 0 4]

9 Incidente  Servicos UNB Hardware.Desktop.N3o Liga.Reparar 1 0,08% 0 1
10 Incidente  Servigos UNB Software.Navegadores. Chrome_ Reparar 1 0,08% 0 1]

Tabela 03 - Relatdérios - Relatdrio Smart - Relatdrio Smart ID665 - TOP 10 Incidentes/Requisicdes — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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Grdfico 05 - Relatdrios - Relatdrio Smart - Relatdrio Smart ID665 - TOP 10 Incidentes/Requisicdes — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Considerando o quantitativo (1196) de chamados encerrados no més, podemos observar na Tabela 03
que, 47 (3,93%) chamados foram registrados para “Computador com Outros Problemas”, os quais os usuarios
n3o souberam identificar corretamente ao registrarem seu respectivos chamados. E importante ressaltar que
esse quantitativo é bem maior do que o apresentado acima, mas, devido ao servigo de triagem de chamados
realizado na central de atendimento, foi possivel reduzir o quantitativo em 47 chamados classificados como
“outros”.

O quantitativo é superior ao apresentado em margo 2019 (30 chamados) no qual foram registrados
para verificagdo de problemas diversos.
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A diversidade, segue conforme lista abaixo:

e Desktop travando;

® Manuteng¢do de Hardware — Desktop;
® Manuteng¢do de Hardware - Monitor
e Sistema Operacional corrompido;

e Desktop travando/lento

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos, a Tabela 03 e Grafico 05 apresentam o
quantitativo de chamados encerrados no periodo e o comparativo entre os meses anteriores para as atividades
executadas.

TOP 10 SERVICOS/REQUISICOES

Comparativo entre os Meses
Anteriores

1 Requisicdo  Desktop Configurar Computador 122 10,20% 93 78
2 RequisicBo  Aplicativos de Suporte / Softwares Complementares Outros Aplicativos 94 7,86% (=] 29
3 Requisicdo  Acessoa Rede Habilitacdo de Ponto de Rede 29 7,44% =123 85
4 Requisicdo  AD Desblogueio de Conta 16 3,85% 62 47
5 Requisicgio  Imprassdo/Scanner Configurar Impressora 41 3,43% 51 54
6 Requisicio  Aplicativos de Suporte / Softwares Complementaras Instalar Token [Chave Eletrénica) 39 3,26% 13 12
7 Requisicdo  Desktop Desblogueio de Conta Pessoal 38 3,18% 40 27
8 Requisicio  Desktop Formatar Computador 35 2,93% 49 33
3 Requisicdo  AD Cadastramento de Novos Usudrios 30 2,51% =4 45
10 Requisicdo  Servicos UNB Software.Aplicativos.Outros.Instalar 23 1,92% 1] o

Tabela 04: Relatdrios - Relatério Smart - Relatdrio Smart ID665 - TOP 10 Incidentes/Requisicdes — Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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Grdfico 06 - Relatdrios - Relatério Smart - Relatdrio Smart ID665 - TOP 10 Incidentes/Requisicdes — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Considerando o quantitativo de 1196 chamados encerrados no més, podemos observar na Tabela 04
que, 122 (10,20%) chamados foram registrados para “Configurar Computador”.
Do total, 53 chamados foram resultantes de manutengdo preventiva ocorrida no laboratdrio de Tl da Faculdade
de Planaltina, 39 chamados estdo distribuidos nas demais areas de negdcio da contratante.
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O volume 94 (7,86%) chamados foram registrados para “Outros Aplicativos”. Do total, 52 chamados
foram resultantes na instalagcdo dos softwares free "Gant”, “Project Libre” e “Lingo” ocorridas na Faculdade de
Economia, Administracdo, Contabilidade e Gestdo de Politicas Publicas/FACE, 42 chamados estdo distribuidos
nas areas de negdcio da contratante.

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos, a Tabela 04 e Grafico 06 apresentam o

quantitativo de chamados encerrados no periodo e o comparativo entre os meses anteriores para as atividades
executadas.

LISTAS TOP 10 UNIDADES - Encerramento
Os dados apresentados na Grafico 07 “Top 10 Unidades” foram extraidos da ferramenta de
ITSM-CITSmart em 02/05/2019 (link: www.servicostic.unb.br). Os dados apresentados correspondem ao periodo
de 01 a 30 de abril de 2019, considerando os chamados por encerramento.

TOP 10 Unidades
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Grdfico 07 - Relatdrios - Relatério Smart - Relatério Smart ID816 - Top Unidades (UnB) — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados exfraidos em 02/05/2019.

TOP 10 UNIDADES

Comparativo entre os Meses
Anteriores
R fuantesce [%} o m

1 Faculdade de Econdmia, Administragio, Contabilidade e Gestfo de Politicas Publicas/FACE 6,52%

2 Faculdade UnE Planaltina 78 6,52% 72 45
3 Instituto de Psicologia 62 5,18% 30 28
4 Decanato de Gestdo de Pessoas 56 4,68% 57 54
5 Faculdade de Educagdo 50 4,18% 43 26
6 Biblioteca Central 32 2,68% 31 3o
7 Faculdade de Agrondmia e Medicina Veterinaria 30 2,51% 23 15
8 Decanato de Extenzdo 30 2,51% 29 26
g Assessoria de Assuntos Internacionais 27 2,26% 10 5
10 Secrefaria de Administragdo Académica 27 2,26% 45 41

|

Tabela 05: Relatérios - Relatério Smart - Relatdrio Smart ID816 - Top Unidades (UnB) — Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019
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Considerando o quantitativo (1196) de chamados encerrados no més, podemos observar na Tabela 05
que, 78 (6,52%) chamados foram encerrados para a unidade “Faculdade de Econdémia, Administracgdo,
Contabilidade e Gestdo de Politicas Publicas/FACE”.

Do total, 52 chamados foram resultantes na instalacdao dos softwares free “Gant”, “Project Libre” e
“Lingo”, 26 chamados estdo destruidos para as demais atividades nas areas de negdcio da contratante.

Do volume (78 — 6,52%), chamados registrados para a unidade “Faculdade UnB Planaltina”, 53
chamados foram resultantes de manutengdo preventiva ocorrida no laboratério de Tl da Faculdade de
Planaltina, 39 chamados estdo distribuidos nas demais areas de negdcio da contratante.

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos, a Tabela 05 e Grafico 07 apresenta o
quantitativo de chamados encerrados no periodo e o comparativo entre os meses anteriores para a atividade
executada.

4. TAREFA ROO3 — ATENDIMENTO PRESENCIAL

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

Recepcionar e analisar chamados transferidos do
ponto Unico de contato.

Recepgdo de chamados realizada via sistema CITSmart.

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

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

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

Acrescentar registro de andamento para as agoes
realizadas no chamado.

Executar os procedimentos necessadrios para a
resolu¢do dos chamados envolvendo hardware e
software conforme prioridade.

Atualizar ou incluir, quando inexistente, a
documentacdo da rotina utilizada para prestar o

Procedimento sdo postos em pratica conforme orientagbes
da contratante.

Base de conhecimento disposta no link
www.servicostic.unb.br. Essa base ¢é atualizada

suporte, e submeter a drea responsavel para
aprovagao.

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,

confirmagdo realizada no ato do atendimento.

>=90%

98,91%

Resolver chamados técnicos nos Campus em até 24 horas Uteis >=90% 99,57% Simv’
Resolver chamados técnicos nos laboratérios em até 48 horas Uteis >=90% 100,00% Simv’
Chamados reabertos <=5% 0,00% Simv’
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ATE 12 HORAS UTEIS

Fora do SLA 1,09% Resultados Obtidos 22 Nivel
02 chamados SLA dm_fﬂ"m no_prazo fnmjmm
12 horas 184 182 2

Tabela 06

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

Grdfico 08 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — D174 - Controle SLA (Detalhado) - Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

ATE 24 HORAS UTEIS

fora do SLA 0,43% Resultados Obtidos 22 Nivel
Wi SLA Chamados_fechados no_prazo fora_prazo
24 horas 470 468 2

Tabela 07

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

Grdfico 09 - Relatdrios — Relatério Smart —Relatério Smart —1D174 - Controle SLA (Detalhado) - Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

ATE 48 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0,00% Resultados Obtidos 22 Nivel
0 chamado SLA m_fedm no_prazo fﬂﬂjm
48 horas 17 17 a

Tabela 08

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

Grdfico 10 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — D174 - Controle SLA (Detalhado) - Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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FUNDAGCAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB Contrato N° 274/2013 A

i Periodo de 01 a 30 de abril de 2019 Centralll
Resultados Obtidos 22 Nivel
Erupo_executor prioridade SLA Chamados_fechados no_prazo fora_prazo %_Resolvido 22 Nivel
Centralit - 2% Nivel 2 12 horas 1B4 182 2
Centralit - 22 Mivel 3 24 horas 470 468 2
) s 56,62%

Centralit - 22 Nivel 5 48 horas 17 17 0

Total 671 667 4

Tabela 09: Relatdrios - Relatdrio Smart - Relatério Smart ID174 - Controle SLA (Detalhado) - Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Podemos observar na Tabela 09, o percentual de 56,62% de percentual resolvidos 22 nivel pela
contratada. O percentual é decorrente da impossibilidade de execu¢dao do atendimento por acesso remoto,
podemos elencar os servigos, no qual se fez necessario a intervengdo do atendimento presencial:

e Configurar Computador;

e Configurar Impressora fora do Active Directory - AD;
® Formatar Computador;

e Habilitacdo de Ponto de Rede;

CHAMADOS REABERTOS

No periodo, do total de 671 chamados fechados pela equipe de atendimento presencial (tarefa R003),
nenhum chamado foi reaberto, ficando dentro do limite estabelecido (<=5%).

Vale ressaltar que em fungdo do prazo de reabertura (7dias), o tratamento dos chamados podera ser
apresentado de forma diferente, quando da coleta em data futura, ja que os dados sdo filtrados por data de

encerramento.
Chamados Reabertos
I Reabertura Limite

6,00
5,00
4,00 -
3,00
2,00
1,00 - 0,34% u,g:%

0,00% o2 0,00%
0,00 ; ; .

Janeiro Fevereiro Marco Abril

Grdfico 11 - Relatérios — Relatério Smart — Relatdrio Smart — ID172 - Chamados Reaberto - Encerramento.

Fonte: hitp://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Observacdo: O resultado esperado “Chamados Reabertos” passou a ser mensurado a partir do més de
julho de 2017, conforme acordo operacional (APO 002-2017 - RO003) disponivel na unidade de rede
(\\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2017). Os dados do Grafico 11 considera apenas os chamados que foram

encerrados no periodo.
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Expansdo do "AD"

Atualmente o Active Directory esta em fase de instalagdo pelo CPD em todo o
Campus da UNB, ele permite uma facil administracdo, mantendo informagGes
centralizadas dos recursos hardwares e usuarios da rede, viabilizando atribui¢do de
politicas, instalagdo de programas de forma automatizada e aplicagdo de
atualizacGes criticas ao parque computacional da......UnB.
O Active Directory eleva o nivel de seguranca de rede, uma vez que 0s usuarios
devem se autenticar com logon unico, podendo esse usudrio de rede autorizado
acessar seus arquivos de qualquer lugar da rede.

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.

A implanta¢do do acesso remoto dar-se ao passo em que o AD é implementado,
com a expansdo dessa ferramenta no parque computacional, serd percebida uma
grande redugdo de tempo de espera por atendimento, pois permitird que seja
prestado um pronto atendimento, reduzindo o deslocamento da equipe de
atendimento presencial.

Automatizar procedimento para
Alterar senha de usuario padrdo “CPD”

O usuario padrdo “CPD” utilizado pela equipe de atendimento, é bastante utilizado
quando um computador apresenta problemas de relagdo de confianga ou quando
ndo esta 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
capacidade

Assegura que a capacidade dos servicos e infraestrutura de Tl atendem a
capacidade acordada e os requisitos relacionados com o desempenho. Com a
implementag¢do do gerenciamento da capacidade, serd possivel produzir e manter
um plano que reflita as necessidades atuais e futuras do negdcio. Considerando-se
o exemplo citado para o gerenciamento de mudanga, onde foi citado a aquisicao
de novos computadores, o plano de capacidade estard ponderando todos os
recursos necessarios para a entrega dos servicos como: a existéncia de tomadas
elétricas; pontos de rede; cabeamento estruturado; pessoal de suporte para
execucgao dos servigos; disponibilidade de Switchs; carga energética; entre outros.

Automatizar Instalagdo e Atualizagdo
de Aplicagdes por GPO

O servigo de instalagdo/atualizagdo de aplicagdes, é bastante solicitado pelos
usudrios UNB.

Com a automatizagdo do procedimento via GPO, serd percebida a redugdo de
solicitagGes via CITSmart e a redugdo do tempo de espera do atendimento,
reduzindo o deslocamento da equipe de atendimento presencial.

O Central | T Tecnologia em Negdclos
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6.

1. Padronizagdo, desempenho e controle;

R-004

TAREFA ROO4 — SERVICE DESK — 70038 — 70039 — 70040 - 70131

2. Registrar, coletar informacgées, classificar, solucionar e responder as duvidas e problemas

reportados pelos usudrios, a partir de consultas a scripts personalizados, possibilitando

RO64
produtividade dos usuarios;

agilidade na resolugdo de problemas e falhas, padronizagdo dos servicos e ganho de

3. Encaminhamento dos chamados para a resolugdo de problemas e recuperagdo 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 Registrar
diretamente pelos usuarios utilizando a interface Web do

telefone. chamados abertos

sistema de atendimento ou e-mail.

A Recepcdo das ligagdes sdo realizadas por meio dos
ramais 70038, 70039 e 70040. Quando necessario os
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 propédsito de
verificar a existéncia do respectivo procedimento.

Encaminhar o chamado para atendimento de 22 ou 39

nivel quando da impossibilidade de resolugdo em

primeiro nivel.

Sempre que necessario, os chamados sdo

encaminhados para seus respectivos grupos

solucionadores.

Reabrir subchamados para origem quando foram

fechados inadequadamente

Chamados sdo 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
Servigos

inexisténcia de procedimento dos
realizados pela contratada, um novo
procedimento é acrescentado na base disposta no

link: www.servicostic.unb.br.

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. . . L.
evidenciada com o usuario.
Inserir na descrl.gao da sol.u.c;ao do chamado link de documento da 5=08% 99,75% Sim v/
Base de Conhecimento utilizado.
20 minutos para inicio do atendimento dos chamados abertos pelos
i P >=85% 97,32% Sim v’
usuarios via Web.
Nivel de satisfacdo dos usudrios >= 85% 96,61% Sim v’
>=5% do
. . o . total dos 3
Pesquisa de satisfagdo respondida 14,94% Sim v’
chamados
registrados
D Central | T Tecnologia em Negocios
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Resolver chamados técnicos na Reitoria em até 12 horas Uteis >=90% 100,00% Sim v’
Resolver chamados técnicos nos Campus em até 24 horas Uteis >=90% 100,00% Sim v
Resolver chamados técnicos nos laboratoérios em até 48 horas uteis >=90% 100,00% Sim v’
Chamados reabertos <=5% 0,00% Sim v

BASE D

E CONHECIMENTO - Encerramento

Dado a progressdo e a melhoria continuada da aplicagdo de ITSM, no periodo, 1181 procedimentos

foram associados ao respectivo chamado.

LINK DE BASE DE CONHECIMENTO

Sem hase
03 chamados —
0,25%

Com base
us

" chamados.
00, 75%

m Com Base  m Sem Base

No “Grafico 12 é possivel observar que 0,25% dos
chamados (03) ndo foram associados ao respectivo procedimento,
esse resultado é proveniente do 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 publicacdo, por ser uma nova
atividade recentemente aprovada, ou mesmo por determinada
atividade ser executada uma Unica vez.

Grdfico 12 - Relatério Smart — Gerador de Relatdrio Smart - ID178 - Vinculo de servico com Base de Conhecimento —

Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

TEMPO MEDIO PARA INiCIO DOS ATENDIMENTOS VIA WEB - Encerramento

No grafico abaixo é possivel obs
chamados foram capturados em até 20

ervar que do total (1196) de chamados encerrados, 97,32% (1164) dos
minutos, enquanto 2,68% (32) dos chamados foram capturados com

mais de 20 minutos. O quantitativo é superior ao apresentado em margo 2019 no qual foram capturados
04 chamados fora do prazo de captura. O atingimento da métrica percentual, foi definido no Acordo de
Procedimento Operacional (APO 001-2017 - R004) disponivel na unidade de rede (\\messier\gtsS\CPD-

CentrallT\APO\2017).

1200

1055

1000

Janeiro

s Em até 20 minutos

Tempo de Captura

1164

1133

1080

- )

Fevereiro Marco Abril

—e-—aAcima de 20 minutos

Grdfico 13 - Relatérios — Relatério Smart — Relatdrio Smart 1D670 - Chamados Capturados em até 20 Minutos por

Origem - Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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NiVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS - Encerramento

O grafico abaixo demonstra que 177 pesquisas de satisfacdo foram respondidas, sendo que, 169 das
respostas foram classificadas com status de “Otimo”, 02 pesquisas (86157 e 87359) com status “Bom, 02
pesquisas (85766 e 86782) com status “Regular” e 04 (86104, 86319, 86973 e 87325) foram classificadas com
status “Ruim”. De acordo com a porgdo de chamados com a condicdo “Otimo” atribuida, podemos notar um
alto grau de satisfagdo dos usuarios quanto aos servicos prestados pela contratada.

Conforme o Acordo de Procedimento Operacional n? 003/2016 assinado no dia 24/11/2016 foi
definido que o valor para comparagdo, com a meta (>=85%), é o somatoério das notas “6timo e bom” resultando
em 96,61% de satisfacdo atingida no més. O Acordo de Procedimento Operacional n? 003/2016 esta disponivel
no caminho: \\messier\gtsS\CPD-CentralIT\APO\2016

e QA AR
LED

Rl
ALy

Ly ]

(=1

a0

20
ELE 1,929 Z.20%
o= i o

i ] Fegular Fosirm

Grdfico 14 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart ID165 —~Avaliagcdo Pesquisa de Satisfacdo - Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Observacdo: Para fins de registro e esclarecimentos, no periodo, 04 chamados obteve pesquisa com
status “Ruim”. A pesquisa de satisfacdo com resposta classificadas com status de “Ruim” foram tratados pela
“Qualidade de Atendimento” no chamado (86548, 87383 e 87727).

PERCENTUAL DE PESQUISA DE SATISFACAO RESPONDIDA - Encerramento
Para o indice de pesquisa de satisfacdo respondida, no més de abril do total de chamados encerrados
(1185) foi alcancado o percentual de 14,94% (177 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-CentralIT\APO\2017).

Percentual de Pesquisa Satisfacdio Respondida
e Gatisfacio Respondida %6 Limite
35,00 -
30,00 -
25,00 -
20,00 16, 71% 16,88%
176 183 14,94%
177
15,00
10,00 6,96%
79
5,00
0,00
Janeiro Fevereiro MMarco Abril

Grdfico 15 - Relatérios — Relatério Smart — Relatdrio Smart ID165 — 04 — Avaliagdo Pesquisa de Satisfagcdo - Encerramento.
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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Observacdo: O percentual de pesquisa de satisfagdo respondida no periodo é superior ao resultado
alcancado no més de marco. Podemos observar no Grafico 15 que o histdrico mensal reflete o engajamento e
participagao dos usuarios na pesquisa de satisfacdo. O resultado alcangado se deve ao trabalho de divulgacao
por meio do Informe UnB encaminhado periodicamente pelo CPD e o trabalho presencial das equipes de
atendimento da contratada no qual fomenta aos usudrios a importancia de resposta da pesquisa de satisfagao.

ATE 12 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0% Resultados Obtidos 12 Nivel
0 chamado : SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo
12 horas 243 243 1]
Tabela: 10

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

Grdfico 16 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — D174 - 01.1 - Controle SLA (Detalhado) - (Encerramento).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

ATE 24 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0% _ Resultados Obtidos 12 Nivel
0 chamado
SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo
24 horas 253 253 0
Tabela: 11

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido
na ordem de servigo da tarefa RO04, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 17 - Relatérios — Relatério Smart — Relatdrio Smart - 1D174 - 01.1 - Controle SLA (Detalhado) - (Encerramento).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

ATE 48 HORAS UTEIS

Fora do SLA 0% Resultados Obtidos 12 Nivel
0 chamado SLA | no_prazo fnmJ)mm
48 haras 13 13 0
Tabela: 12

Observa-se que o limite de qualidade e resultado esperados, definido
na ordem de servigo da tarefa RO04, para o item, foi aferido dentro do
percentual >=90% dos chamados atendidos dentro do prazo.

Grdfico 18 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart — D174 - 01.1 - Controle SLA (Detalhado) - (Encerramento).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.
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Resultados Obtidos 12 Nivel

grupo_executor prioridade SLA chamados_fechados no_prazo fora_prazo %_Retengdo 12 Nivel
Centralit - 12 Nivel 2 12 horas 248 248 1]
Centralit - 12 Nivel 3 24 horas 253 253 ]
B . 43,38%
Centralit - 12 Nivel 5 48 horas 13 13 1]
Total 514 514 o

Tabela 13: Relatdrios — Relatdrio Smart — Relatério Smart —1D174 - 01.1 - Controle SLA (Detalhado) - (Encerramento).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

No periodo, foram encerrados 1185 chamados, pela Centralit, destes, 514 chamados foram encerrados
pela equipe de 19 nivel, representando 43,38% dos chamados retidos no primeiro contato com a central de
atendimento. O percentual de retengdo de chamados em primeiro contato, pode ser melhorado com a
expansdo do Active Directory e do acesso remoto. Se considerados 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 retencdo da equipe de 12 Nivel sobe para
aproximadamente 57,41%. Ainda se consideramos que 164 chamados que envolvem habilitagdo e Resolugao de
problemas em ponto de rede sé a equipe de 22 Nivel resolve, o percentual de retencdo da equipe de 12 Nivel
sobe para aproximadamente 92,54%.

CHAMADOS REABERTOS
No periodo, do total de 514 chamados encerrados na tarefa R004, nenhum chamado foi reaberto,
ficando dentro do limite estabelecido (<=5%).
Vale ressaltar que em fungdo do prazo de reabertura (7dias), o tratamento dos chamados podera ser
apresentado de forma diferente, quando da coleta em data futura, ja que os dados sdo filtrados por data de
encerramento.

Chamados Reabertos
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Grdfico 19 - Relatdrios — Relatério Smart — Relatdrio Smart - ID172 - 14 - Chamados Reabertos — (Encerramento).
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

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-CentrallIT\APO\2017). Os dados do Grafico 19 considera apenas os chamados que foram
encerrados no periodo. A baixa incidéncia na reabertura de chamados demonstra a eficacia no atendimento aos
usudrios pelo Service Desk.
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7. RECOMENDACOES DE MELHORIAS — SERVICE DESK

Atualmente alguns indices contratuais de qualidade ndo podem ser
mensurados devido a auséncia de recursos tecnoldgicos de telefonia,
com a implementagdo de uma URA, sera 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 -

8. REGISTRO MENSAL DE ATENDIMENTO

No més de abril, foram encerrados 1196 chamados no contrato Central IT, destes 1185 foram solucionados
pelas equipes de 12 e 22 nivel da contratada, 03 chamados (78176, 78182 e 78183) foram solucionados pela
equipe Coordenacdo CIT, 02 chamados (86152 e 86556) solucionados pela equipe Qualidade de Atendimento e
06 chamados (77532, 85701, 85943, 86071, 86276 e 86863) foram solucionados pelas equipes de 32 nivel da
contratante no contrato Centralit.

Quantitativo Mensal de Chamados

1185

1053 1084 1135

® ° ()
Janeiro_2019 Fevereiro Marcgo Abril
s Chamados atendidos pela contratada —#— Chamados atendidos pela Contratante

Grdfico 20 - Relatérios — Relatdrio Smart — Relatdrio Smart - 1D175 - 01 - Controle SLA (Sintético) — (Encerramento) Fonte:
http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/05/2019.

Observacao: O quantitativo total de chamados encerrados no periodo (1196) é superior ao apresentado
em marco 2019 no qual foram encerrados (1137) chamados. Podemos observar no Grafico 20 que o registro
mensal reflete aos periodos de atividade das areas de negdcio da contratante.
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