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Contrato N2 507/2019

Periodo de 01 a 31 de margo de 2020
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CentrallT

1. INTRODUCAO

Esse relatério visa fornecer informacGes para auxiliar a gestdo em aquisicdes, orientacGes

técnicas e tomadas de decisdes. Essa prestacdo de servigo visa contribuir para a melhoria da governanca

de Tl, bem como a implementacdo de controles que deverao ser empreendidos para dotar o CPD-FUB de

praticas de governanca 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 remoto e presencial 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 - Administragao 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 SG-2 e SG-4 Musica Anisio Teixeira CEU
Multiuso Il SG-9 - Engenharia Mecanica Jodo Calmon Estagdo Experimental
FS - Faculdade de Saude SG-11 - Engenharia Elétrica CIC / EST 305 - Norte
1Q - Quimica $G-12 - Engenharia Civil Centro Comunitario Setor Comercial
IB - Biologia SG-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 Sustentavel Maloca Fxx FEF - Educacdo Fisica
CET - Turismo Maquete Fxk FUP - Faculdade de Planaltina
CAEP - Estudos Psicoldgicos Barracdo Fxk *rk
FE - Faculdade de Educagdo Fxk Fxk *rk
CDT - Desenvolvimento Tecnoldgico Frk Frk *kk
HuB *kkk *kkk kkk
GRUPO DE ATENDIMENTO 3
ICC SUL REITORIA / ICC CENTRO ICC NORTE
DSQVT Gabinete do Reitor / VRT IHD - Diregdo Historia
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 - Comunicagio
UnB Cerrado SGP / DEX / Cerimonial / DCO UnBTV
INCTI PJU - Aquério / DCAD / COGED SER - Servigo Social

SOU - DEG / DAIA

IG - Geociéncias

SAA Noturno

MAT - Matematica

kK

CPD - Escola de Informatica

Tabela 1 - Locais de atendimento

D Central | T Tecnoloala am Neadelos
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3. INFORMACOES GERAIS DOS ATENDIMENTOS

Requisi¢ao e Incidente — Por Situa¢ao — Encerramento
No més de margo de 2020 foram encerrados o total de 996 chamados, 14 chamados (109121,
109539, 109642, 109643, 109728, 109942, 110079, 110146, 110214, 110215, 110380, 110533, 110935 e
111558 com situacdo “Resolvida”. Para o periodo, os chamados com situagao “Resolvida” sdo chamados
oriundos do fluxo de atendimento de 32 nivel da contratante, “"nenhum chamado foi cancelado. Vale
ressaltar que, em funcdo do prazo de reabertura (7 dias), a situagdo atual demonstrada no Grafico 1

podera ser apresentada de forma diferente quando da coleta em data futura, ja que os dados sdo filtrados

SITUACAO QUANTIDADE %

por data de encerramento.

Cancelado 0 0,00%
Resolvida 14 1,39%
M Cancelado Fechado 996 98,61%
0,
B Resolvida TOTAL | 1010 | 100,00%
Tabela 2
B Fechado

Grafico 1

Grafico 1 / Tabela 2 - Relatdrio Smart — ID205 - Quantitativo de Chamados por Situagdo — Encerramento.

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Requisi¢ao e Incidente — Por Origem - Encerramento

Do total de 996 chamados encerrados em margo de 2020, foi possivel observar que o canal de
entrada mais utilizado para registro foi o “Portal” com 637 chamados, 63,96%. Este resultado é em fungao
dos usuarios da universidade estar familiarizado a registrarem seu préprio chamado via sistema de ITSM

(www.servicostic.unb.br).

Chamados de origem “Remoto — Proativo” e “Presencial - Proativo” sdo registrados quando a
equipe, no apice do atendimento e de forma proativa, identifica a necessidade do usuario para outros
servicos ndo reconhecidos previamente pelo solicitante. No periodo, foram encerrados 334 chamados
(33,53% do total). O atendimento proativo resulta em agilidade reduzindo a indisponibilidade dos

servicos, além de aumentar a satisfagdo dos usuarios.
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POR ORIGEM QUANTIDADE %
Portal 637

Remoto - Proativo 217 Portal 637 63,96%
Presencial - Proativo 117 Remoto - Proativo 217 21,79%
Help Desk 19 Presencial - Proativo 117 11,75%
32 Nivel | 4 Help Desk 19 1,91%
SSI-Sites | 2 32 Nivel 4 0,40%
SIPAC | 0 SSI - Sites 2 0,20%
SEI ) 0 SIPAC 0 0,00%

NOC 0
A SEI 0 0,00%

E-mail | O
- NOC 0 0,00%
E-mail 0 0,00%

Grafico 2
TOTALDEREGISTROS | 996 | 100,00%
Tabela 3

Gréfico 2 / Tabela 3 - Relatério Smart ID168 - Chamados Abertos por Canal de Origem - Encerramento

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Registro por Horario - Encerramento

Conforme o Gréfico 3 é possivel notar dois picos no registro de chamados: o primeiro inicia-se
no periodo das 08h00min e termina as 11h59min, e no segundo periodo das 13h00min terminando as
16h59min. Assim sendo, podemos concluir que 81,63% (813) dos 996 chamados encerrados, 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 usudrios come¢am a identificar os incidentes, requisicbes e as
necessidades de realizarem mudangas no ambiente. No periodo entre 10h00min as 10h59min, o volume
de 140 chamados registrados deu-se em sua maioria em decorréncia do registro de chamados proativos

pela central de atendimento via Portal de servigcos (www.servicostic.unb.br). No periodo entre 13h00min

e 13h59min, o volume de 105 chamados registrados nesse intervalo de tempo em decorréncia do registro
de chamados é devido aos usuarios que estdo iniciando o seu turno de trabalho no periodo vespertino.
Esse volume é resultado da alteracdo posta no turno de trabalho dos servidores da UnB. O volume de
chamados 137 registrados entre 15h00min as 15h59min, deu-se em sua maioria em decorréncia do
registro de chamados proativos pela central de atendimento via Portal de servigos

(www.servicostic.unb.br).

Observou-se que no més de margo, 45 chamados foram registrados fora do hordrio de
atendimento contratual definido para a central de atendimento (horério de atendimento normal é das

08h as 18h) o que corresponde a 4,52% dos chamados, o quantitativo é resultado da alteragdo do

expediente de trabalho dos servidores da instituicao.
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00:00 - 08:00- 09:00- 10:00- 11:00- 12:00- 13:00 - 14:00- 15:00- 16:00- 17:00 - 18:00 -
07:59 08:59 09:59 10:59 11:59 12:59 13:59 14:59 15:59 16:59 17:59 23:59

Grafico 3 - Relatdrio Smart — ID177 - Chamados por Hora de Abertura - Encerramento

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Incidente / Requisi¢do

Requisi¢do / Incidente — Encerramento

O Grafico 4 demonstra um total de

Incidente

27 996 chamados encerrados no més de margo.
Destes, 97,29% sao requisi¢des de servigo e
2,71% incidentes.

O percentual reduzido de incidentes
demonstra que 0s ambientes
computacionais se mantém estavel. Com

base nesses dados, é possivel tracar um

plano de melhoria continua, para
gradualmente reduzir os incidentes que
geram chamados ou que demandam mais

tempo para serem resolvidos.

Grafico 4 - Relatdrio Smart ID179 - Chamados por tipo de solicitagdo — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 02/03/2020

D Central | T Tecnoloala am Neadelos
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SLA GLOBAL

SLA Global — Encerramento

Fora da SLA O Grafico 5 demonstra que a
20

contratada encerrou o volume de 996
chamados, destes, 97,99% (976) dentro do
prazo e 2,01% (20) fora do prazo.
Observagdao: No periodo, foram
encerrados 1163 chamados no contrato
507/2019: 996 chamados pelas equipes de

atendimento remoto e atendimento

presencial da contratada, 167 chamados
foram encerrados pelos demais grupos

executores no contrato 507/2019.

Grafico 5 - Relatdrio Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Listas TOP 10 — Encerramento
INCIDENTES

Os dados apresentados na Tabela 4 e no Grafico 6 correspondem aos incidentes mais
registrados no més de marcgo considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre o més

anterior para as atividades executadas.

TOP 10 SERVICOS/INCIDENTES

Comparativo entre os Meses
MARCO .
TOTAL DE Anteriores
CHAMADOS I.IST SERVICO ATIVIDADE
QUANTIDADE FEVEREIRO

1 Impressdo e Scanner Impressora ndo Imprime 1,51%

2 Servigos em Desktop Computador sem Acesso a Internet 6 0,60% 10 6
3 Servigos em Desktop Computador Travando 3 0,30% 2 6
4 Servigos em Desktop Computador ndo Inicializa 2 0,20% 8 8
5  Impressdo e Scanner Impressora ndo Liga 1 0,10% 5 3

Tabela 4 - Relatério Smart ID251 - TOP 10 Incidentes/Requisicoes — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

@ Central | T Tecnoloala em Neadelos
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TOP 10 - Incidentes

Impressora ndo Imprime

Computador sem Acesso a Internet

Computador Travando

Computador nao Inicializa

Impressora ndo Liga

Grafico 6 - Relatério Smart ID251 - TOP 10 Incidentes/Requisicoes — Encerramento

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Considerando o quantitativo de 996 chamados encerrados no més, observa-se na Tabela 4 que
15 chamados (1,51%) foram classificados como “Impressora ndo imprime”, destes, 11 chamados (109627,
109744, 109747, 109763, 109784, 109817, 109914, 110074, 110402, 110667 e 110671) necessitaram de
intervengdo técnica da empresa contratada SIMPRESS. 04 chamados estdo distribuidos nas demais areas

de negdcio da contratante.

REQUISICOES

Os dados apresentados na Tabela 5 e no Grafico 7 correspondem as requisices mais registradas
no més de margo considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre o més anterior

para as atividades executadas.

TOP 10 SERVIGOS/REQUISICOES

Comparativo entre os Meses
MARCO .
TOTAL DE Anteriores
CHAMADOS TOP LIST SERVICO ATIVIDADE
QUANTIDADE FEVEREIRO

1 Servigos em Desktop Configurar Computador 15,56%

2 Aplicativos de Escritdrio Outros Softwares e Aplicativos 69 6,93% 54 28
3 Redes e Conectividade Habilitar Ponto de Rede 65 6,53% 71 52
4 Redes e Conectividade Resolugdo de Problemas em Ponto de Rede 51 5,12% 61 51
5 Active Directory (AD) Desbloquear Conta 50 5,02% 67 65
6 Servigos em Desktop Desbloqueio de Conta Pessoal 42 4,22% 26 48
7 Active Directory (AD) Cadastrar Usuarios 36 3,61% 43 38
8 Webmail Suporte do Webmail 32 3,21% 7 11
9 Impressdo e Scanner Configurar Impressora 32 3,21% 83 81

-
o

SIPPOS Atualizar 26 2,61% B 5

Tabela 5 - Relatdrio Smart ID251 - TOP 10 Incidentes/Requisicoes - Encerramento

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

D Central | T Tecnoloala em Neadclos
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TOP 10 - Requisicoes

Configurar Computador

Outros Softwares e Aplicativos

Habilitar Ponto de Rede

Resolugdo de Problemas em Ponto de Rede
Desbloquear Conta

Desbloqueio de Conta Pessoal

Cadastrar Usuarios

Suporte do Webmail

Configurar Impressora

Atualizar

Grafico 7 - Relatdrio Smart ID251 - TOP 10 Incidentes/Requisicoes - Encerramento

Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Considerando o quantitativo de 996 chamados encerrados no més, podemos observar na Tabela
5 que 155 chamados (15,56%) sdo para a atividade “Configurar Computador”. Destes 41 chamados foram
resultantes da instalacdo do script para remocdo de dados de navegacdo Web em computadores
localizados na BCE/Setor de Referéncia. 23 chamados foram resultantes da configuracdo do
enderecamento IP em computadores localizados na Secretaria de Comunicagado - SECOM 2° pavimento da
Reitoria no antigo DPP. 91 chamados estdo distribuidos nas areas de negdcio da contratante.

No periodo 69 chamados para atividade “Outros Softwares e Aplicativos”. Destes 39 chamados
foram resultantes da instalacdo do software de captura de tela oCam em equipamentos localizados no
laboratério 2 — Escola de Informatica - CPD. 06 chamados foram resultantes da instalacdo do software
Mendeley no Decanato de Planejamento e Orgamento — DPO. 24 chamados estdo distribuidos nas demais

areas de negdcio da contratante.

UNIDADES
Os dados apresentados na Tabela 6 e no Grafico 8 correspondem as requisicdes mais registradas
no més de margo considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre o més anterior

para as atividades executadas.
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TOP 10 UNIDADES

Comparativo entre os Meses
MARCO .
TOTAL DE Anteriores
TOP LIST

CHAMADOS
QUANTIDADE | (%) TOP 10 FEVEREIRO

1 Servigo Administativo - CPD/SAD 47 4,72% 2

2 Setor de Referéncia AUS/REF 39 3,92%

3 Diretoria de Administragdo DIRAD/CAP 38 3,82%

4 Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria 37 3,71% 27 33
5 Gabinete do Reitor - GRE/SECOM 33 3,31% 0 0
6 Diregdo do Instituto de Letras - ILD 22 2,21% 15 12
7 Centro de Informatica 22 2,21% 52 70
8 Faculdade de Eduagéo - FED 21 2,11% 15 24
9 Diregdo do Instituto de Psicologia - IPD 20 2,01% 53 12

fany
o

Faculdade UnB Planaltina 20 2,01% 4 18

Tabela 6 - Relatdrio Smart ID214 - Top Unidades - Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

TOP 10 - Unidades

Grafico 8 - Relatdrio Smart ID214 - Top Unidades - Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Considerando o quantitativo de 996 chamados encerrados no més, podemos observar na
Tabela 6 que 47 chamados (4,72%) foram registrados pela unidade “CPD — Servigo Administrativo - SAD”.
Desse total, 40 chamados foram resultantes da instalacdo de softwares do OCam em computadores
localizados no laboratério 2 da Escola de Informatica - CPD. 07 chamados estdo distribuidos para demais
atividades na drea de negdcio da contratante.

O segundo maior volume, 39 chamados (3,92%), é para a unidade “Biblioteca Central —
AUS/REF”. Os chamados em sua totalidade foram resultantes da instalacdo de Scrip para remocdo dos

dados de navegacdo WEB em computadores localizados no laboratdrio da unidade.

@ Central | T Tecnoloala em Neadelos
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4. TAREFA R-001 — ATENDIMENTO REMOTO E PRESENCIAL

Prestar servicos de atendimento remoto/presencial aos
R-001 R0O09 usudrios da Universidade de Brasilia e Unidades
descentralizadas, garantindo os niveis de servigos acordados.

Yy

Receber, classificar, registrar, encaminhar e atender Chamados e os encaminhar quando
necessario, para o atendimento nos demais niveis e aqueles que requerem atendimento
imediato, que ndo possuem frequéncia e/ou escopo de execucdo predefinida; Receber
Chamados transferidos dos demais niveis de atendimento e proceder com a resolugdo; Receber
Chamados resolvidos e realizar procedimentos de encerramento; Registrar, atualizar, encerrar
os Chamados originados por telefone, e-mail ou Sistema Eletronico de Informacdo; Realizar
abertura e acompanhamento de Chamados junto a empresas fornecedoras de assisténcias
técnicas e contratos de garantia; Disponibilizar aos usuarios e outras partes interessadas
informacgdes sobre a situagdo dos Chamados.

Realizar atendimento ativo para esclarecimentos, orientagdes e informagdes nao
disponibilizadas no primeiro contato; Efetuar o atendimento receptivo por telefone; Realizar
atendimentos receptivos, ativos e proativos obedecendo aos procedimentos em consulta a base
de conhecimento e as equipes técnicas de 32 nivel.

Realizar de forma remota ou presencial atendimento ao usuadrio; Instalar, desinstalar, remanejar,
atualizar, configurar, customizar e parametrizar sistemas operacionais (Linux, Windows, OSX),
drivers, suite de aplicativos para escritério (Microsoft, Suite Office Gratuito), aplicativos e
sistemas da instituicdo; Instalar, configurar, mapear equipamentos de Tl no Active Directory
institucional; Instalar tokens e orientar os usuarios quanto a utilizagdo dos dispositivos para
certificagdes digitais.

Realizar sobre equipamentos de Tl (desktops e notebooks): a manutengdo corretiva e preventiva
em hardware, substituicdo de periféricos e/ou componentes, resolugdo de falhas de
comunicagdo/funcionamento em periféricos e/ou componentes, efetuar laudos técnicos de
inspecgdo e notificar fiscais do contrato sobre qualquer inconformidade identificada.

Realizar configuragdes de enderegamento IP em equipamento de videoconferéncia seguido de
teste nas dependéncias da CONTRATANTE.

Realizar limpeza de material digital com informagdes sensiveis da instituigdo, como
desmagnetizagao, sobrescrita de dados ou destruicdo completa de midia.

Instalar e configurar projetores multimidia nas dependéncias da CONTRATANTE.

Incrementar e revisar documentagdo técnica do atendimento de 12 e 22 niveis, para inclusdo na
base de conhecimento; Atualizar ramais e localidade dos usuarios.

Esclarecer duvidas de usudrios sobre configuragao, instalagao, funcionamento e manutengao do
ambiente de Tl em matéria de hardware, software, servicos e sistemas institucionais; Receber,

Central | T Tecnoloagla em Neadclos



FUNDACAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB
Contrato N2 507/2019

Periodo de 01 a 31 de margo de 2020 Centralll

registrar, encaminhar e gerenciar as sugestoes, elogios e reclamagdes de usudrios sobre servigcos
e sistemas institucionais; Realizar pesquisa de satisfagdo.

Agendar, controlar e disponibilizar por meio de Chamados o(s) ambiente(s) de videoconferéncia;
Apoiar a solugdo de videoconferéncia com a configuragdo e realizagdo de testes em
equipamentos de Tl e de videoconferéncia.

Transportar, desligar, religar, instalar e desinstalar ativos de rede de dados; Manter switches
devidamente identificados; Habilitar e testar funcionamento de ponto de rede.

Verificar nos ambientes de distribuicdo de rede de dados e voz: a climatizagdo, funcionamento
de condicionadores de ar, estado de higiene dos filtros de ar, mau funcionamento/defeito de
equipamentos/aparelhos, iluminagdo insuficiente, seguranga/acesso insuficiente e necessidade
de reparos técnicos e estruturais, registrando, encaminhando e acompanhando Chamados para
areas responsaveis; Manter os ambientes de distribuicdo de rede de dados e voz sempre limpos;
Recolher equipamento que esteja em desuso nos ambientes de distribuicdo de rede de dados e
voz; Manter organizado claviculario e cépias das chaves dos ambientes de distribuicdo de rede
de dados e voz.

Efetuar a transferéncia de conhecimento a CONTRATANTE.

S N

- Resolver incidentes em até 4 horas Uteis. >=90% 88,89% N3o v
. Ez::lvgtrerisqwswoes classificadas em alta em até 12 5=95% 97,43% Sim v’
. IF:E:;)lvttlatreritsaquisig(")es classificadas em média em até 24 >=95% 99.31% Sim v’
. Ez::lvgtrerisqwswoes classificadas em baixa em até 48 5=95% 100,00% Sim v’
- Nivel de satisfacdo dos usudrios. >=95% 98,96% Simv’
- Chamados reabertos por erros ou execugao incompleta. <=2% 0,60% Sim v/
- Capturar chamados em até 20 minutos apds a abertura.  >=90% 92,77% Simv’

D Central | T Tecnoloala am Neadelos



rumducau

N et Periodo de 01 a 31 de margo de 2020 Centralll

" FUNDACAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA - FUB
- Contrato N2 507/2019

Resultados obtidos — SLA — Encerramento

ATE 04 HORAS UTEIS

Fora do prazo Observa-se que o limite de qualidade e resultado
3

esperados definido na ordem de servico da tarefa
R-001, para o item, foi aferido fora do percentual
estipulado, >=90%, para os chamados atendidos dentro

do prazo. Foi alcancado o percentual de 88,89%.

RESULTADOS OBTIDOS - REMOTO E PRESENCIAL

04 HORAS
No prazo 24 88,89%
Fora do prazo 3 11,11%
Tabela 7

Grafico 9
Grafico 9 / Tabela 7 - Relatdrio Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Para o periodo, a reducdo no quantitativo de chamados atendidos pela contratada dar-se em
decorréncia do cenario epidemioldgico causado pela pandemia Covid-19 e por conseqliéncia a suspensao
das atividades administrativas presenciais durante a vigéncia do Ato da Reitoria N2 0392/2020, Decreto
n2 40.509, de 11 de margo de 2020.

A subita suspensdo das atividades administrativas presenciais impactou na continuidade do
atendimento rotineiro prestado, dificultando a tomada de acGes preventivas e corretivas para
estabilizagdao do resultado esperado para o indicador de resolugdo de incidentes em até 4 horas uteis.

Considerando que o chamado 105359, com registro no portal técnico DIMEQ foi direcionado ao
grupo Apoio-DIMEQ em 08/01/2020. O chamado permaneceu em andamento no grupo executor até o
dia 03/03/2020 data no qual foi redirecionado fora do prazo ao grupo executor “Presencial - DIMEQ” para
atendimento pela contratada.

Para o chamado 110737 com registro em 11/03/2020 as 11:50h foram realizadas varias
tentativas de contato sem sucesso com a solicitante, o periodo de tratamento do chamado corresponde
ao periodo da suspensdo das atividades administrativas presenciais. O chamado foi finalizado sem o
retorno do contato da solicitante com a central de atendimento.

Central | T Tecnoloala em Neadclos
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Diante as evidéncias apresentadas para os chamados 105359 e 110737 podemos considerar que
o limite de qualidade e resultado esperados definidos na ordem de servico da tarefa R-001 foi alcangado
em 96,30%, nao havendo a indicacao de glosa para o indicador.

RESULTADOS OBTIDOS - REMOTO E PRESENCIAL

04 HORAS
SLA QUANTIDADE %
No prazo 26 96,30%
Fora do prazo 1 3,70%
Tabela 8
ATE 12 HORAS UTEIS
Fora do prazo Observa-se que o limite de qualidade e resultado

16

esperados definido na ordem de servico da tarefa
R-001, para o item, foi aferido dentro do percentual
estipulado, >=95%, para os chamados atendidos dentro
do prazo.

RESULTADOS OBTIDOS - REMOTO E PRESENCIAL

12 HORAS

No prazo 97,43%
Fora do prazo 2,57%

S S

Tabela 9

Grafico 10
Grafico 10 / Tabela - Relatdrio Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.
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ATE 24 HORAS UTEIS

Fora do prazo Observa-se que o limite de qualidade e resultado
1

esperados definido na ordem de servico da tarefa
R-001, para o item, foi aferido dentro do percentual

estipulado, >=95%, para os chamados atendidos dentro

do prazo.
RESULTADOS OBTIDOS - REMOTO E PRESENCIAL
24 HORAS
SLA QUANTIDADE %
No prazo 144 99,31%
Fora do prazo 1 0,69%
Tabela 10

Grafico 11
Grafico 11 / Tabela - Relatdrio Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

ATE 48 HORAS UTEIS

Fora do prazo Observa-se que o limite de qualidade e resultado
0

esperados definido na ordem de servico da tarefa

R-001, para o item, foi aferido dentro do percentual

estipulado, >=95%, para os chamados atendidos dentro

do prazo.

RESULTADOS OBTIDOS - REMOTO E PRESENCIAL

48 HORAS
SLA QUANTIDADE %
No prazo 201 100,00%
Fora do prazo 0 0,00%
T T

Tabela 11

Grafico 12

Grafico 12 / Tabela - Relatério Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.
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VISAO GERAL

A Tabela 12 apresenta o volume de chamados fechados e resultados obtido “no prazo” e “fora
do prazo” pelos grupos de atendimento remoto e presencial.

RESULTADOS OBTIDOS

SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO

CONTRATO PRIORDADE |  stA | cCHAMADOS FECHADOS NO PRAZO FORA DO PRAZO | % RETENCAO REMOTO

04 horas
2 12 horas 270 270 0
507/2019 3 24 horas 45 45 0 43,07%
48 horas 0

-_-_-

SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

CONTRATO PRIORDADE |  stA | cHAMADOS FECHADOS NO PRAZO FORA DO PRAZO | % RETENGAO PRESENCIAL

04 horas

507/2019 2 12 horas 353 337 16
3 24 horas 100 99 1 56,93%
48 horas 107 107

—“_

SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO - CIT E PRESENCIAL

[ PRIORDADE |  stA | cHAMADOS FECHADOS NO PRAZO FORADOPRAZO | |

04 horas
2 12 horas 623 607 16
507/2019
3 24 horas 145 144
48 horas
T T N RN

Tabela 82 - Relatério Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

No periodo, foram encerrados 996 chamados no contrato 507/2019, destes, 429 chamados
foram encerrados pela equipe de atendimento remoto, representando 43,07% dos chamados retidos no
primeiro contato com a central de atendimento. Esse percentual de reten¢do pode ser melhorado com a
expansao do Active Directory e do acesso remoto.

Podemos observar na Tabela 82, o percentual de 56,93% dos chamados resolvidos pela equipe
de atendimento presencial da contratada. O percentual de retengdo no primeiro contato é decorrente da
expansao do Active Directory nas unidades da contratante possibilitando a execuc¢do do atendimento por

acesso remoto. Podem-se elencar os servicos no qual se fez necessdrio a intervencdo do atendimento

presencial:
° Configurar Computador;
. Configurar Impressora fora do Active Directory - AD;
. Formatar Computador;

. Habilitacdo de Ponto de Rede;
. Resolugdo de Problemas em Ponto de Rede.

° Upgrade Win. 10 - Realizagdo de Upgrade do Windows 7;

D Central | T Tecnoloala em Neadalos
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° Inspecdo para aceite Desktop;
° Inspec¢ao para aceite Monitor.

Nivel de satisfagdao dos usuarios - Encerramento

O Grafico 13 demonstra que foram respondidas 96 pesquisas de satisfacdo. Delas, 88 foram
avaliadas como “Otimo”, 07 pesquisas (107618, 108280, 109066, 109692, 110035, 110036, 111550),
foram avaliada como “Bom”, 01 pesquisa (111138) foi avaliada como “Ruim”, nenhuma pesquisa foi
avaliada como “Regular”. De acordo com a porg¢do de chamados atribuida com a condig¢do “Otimo”, nota-
se um alto grau de satisfagcdo dos usudrios quanto aos servicos prestados pela contratada.

Conforme disposto no item “Pressupostos e restricdes” da ordem de servico, foram definidos
que o valor para comparagdo é o somatério das notas “Otimo” e “Bom” com a meta maior ou igual a 95%.

Para o més, o resultado atingido foi de 98,96%, estando dentro da meta estabelecida.

Pesquisa de satisfacao - Quantitativo

100
90
80
70
60
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40
30
20
10

88

Otimo Bom Regular Ruim

Grafico 13 - Relatério Smart ID164 — Avaliagao Pesquisa de Satisfagdo — Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Observacao: Para fins de registro e esclarecimentos, no periodo, 01 chamado obteve pesquisa
com status “Ruim”. A pesquisa de satisfacdo com resposta classificadas com status de “Ruim” foi tratado
pela “Qualidade de Atendimento” no chamado 111836.

Chamados reabertos

No periodo, 06 chamados (109045, 109339, 109901, 111063, 111075 e 111114) foram reabertos
do total de 996 fechados pela equipe de atendimento (tarefa R-001), mantendo-se dentro do limite
estabelecido, <=2%.
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Vale ressaltar que em func¢do do prazo de reabertura (7 dias), o tratamento dos chamados
podera ser apresentado de forma diferente quando da coleta em data futura, ja que os dados s3o filtrados

por data de encerramento.

Chamados Reabertos

2,00% -
1,80% -
1,60% -
1,40% | 1,05%
1,20% -

1,00% 1 0,73%

0,80% - 10 °’gg%

0,60% -

0,40% -

0,20% -

0,00% - T T T T T T T T T T T ,
Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

I Reabertos Limite

Grafico 14 - Relatdrio Smart - ID181 - Chamados Reabertos - (Encerramento)
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Capturar chamado em até 20 minutos apds abertura - Encerramento

No Grafico 15 é possivel observar que do total de 996 chamados encerrados, 92,77% (924) foram
capturados em até 20 minutos, enquanto 7,23% (72) foram capturados com mais de 20 minutos, deste,
(42) chamados deu-se devido ao registro e redirecionamento automatico de chamado com origem
"Portal” para o grupo executor "Presencial - DIMEQ", o fluxo foi corrigido na ferramenta CITSmart em
06/03/2020, com a configuracdo de escalonamento para o grupo executor "Remoto - CIT" para captura e
triagem do chamado, (29) chamados deu-se em decorréncia do registro de chamados “Presencial -
Proativo” sendo escalonado manualmente para o grupo “Presencial - DIMEQ”, (01) chamado foi

capturado com mais de 20 minutos pela central de atendimento.

Tempo de Captura
1328

1270

= T = T = T = T = T = T = " .
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro  Dezembro

I Em até 20 minutos ~ e=@meAcima de 20 minutos

Grafico 15 - Relatério Smart — ID301 - Chamados capturados em até 20 minutos por origem (Fechamento)
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Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

5. REGISTRO MENSAL DE ATENDIMENTO

No més de marco foram encerrados 1163 chamados no contrato 507/2019. Destes, 996 foram
solucionados pelas equipes de atendimento remoto e atendimento presencial da contratada e 167 foram

solucionados pelos demais grupos executores no contrato 507/2019.

Registro de chamados

1329 1363
996
T T 9 T 9 ® 9 .
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N Q’\\ e Q‘}' ) \\Q/ 2
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I Atendidos pela Contratada «=@=»Atendidos pela contratante

Grafico 16 - Relatdrio Smart ID185 - Controle SLA (Detalhado) - Encerramento
Fonte: http://servicostic.unb.br - Dados extraidos em 01/04/2020.

Observagao: Podemos observar no Grafico 16 que o registro mensal reflete aos periodos de
atividade das areas de negécio da contratante. O total de chamados encerrados no més de margo foi de
(996), o quantitativo é inferior ao apresentado em fevereiro 2020, no qual foram encerrados (1363). A
reducdo do quantitativo de chamados é decorrente do cendrio epidemioldgico causado pela pandemia
Covid-19 e por consequéncia a suspensao das atividades administrativas presenciais durante a vigéncia
do Ato da Reitoria N2 0392/2020, Decreto n2 40.509, de 11 de marco de 2020. Apds decreto, as atividades
rotineiras presenciais ocorreram apenas em unidades essenciais definidas pela contratante. Demais
atendimentos foram realizados por acesso remoto e ou orientacdo via telefone pela central de

atendimento.

CHAAMADOS FECHADOS

PERIODO ATENDIMENTO REMOTO ATENDIMENTO PRESENCIAL

01/03/3030a11/03/2020 244 506
12/03/3030 a31/03/2020 185 61

Tabela 93
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