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1. INTRODUCAO

Esse relatoério visa fornecer informagdes para auxiliar a gestdo em aquisices, orientacdes técnicas e tomadas
de decisdes. Essa prestacdo de servico visa contribuir para a melhoria da governanca de TI, bem como a
implementacdo de controles que deverdao ser empreendidos para dotar o STI-UnB de praticas de governanca de TI
tendo como base os padrdes internacionais, tais como: ITIL, COBIT, PMBOK e Normas ISO.

2. OBIJETIVO

Este relatorio tem por objetivo evidenciar e documentar a execugdo de tarefas operacionais, demandadas
pelas Ordens de Servico para o atendimento técnico, envolvendo hardware e software, executadas através do
atendimento remoto e atendimento presencial, aos usuarios dos servicos da Universidade de Brasilia— UnB.

3. LOCAIS DE ATENDIMENTO

A tabela abaixo lista os locais contemplados por atendimento de remoto e presencial prestados pela

contratada.
STI - Secretaria de Tecnologia da Informagdo SG-10 - CEPLAN FACE - Administracdo HVET L4
Multiuso | RU - Restaurante Universitario ICS - Sociologia HVET Granja
DGl / 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 Esta¢do Experimental
FS - Faculdade de Saude SG-11 - Engenharia Elétrica CIC / EST 305 - Norte
1Q - 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 Tecnologia Garagem Colina Bloco G
OCA Il - Seguranga do Campus PRC - Prefeitura FD - Direto Centro Olimpico
CDS - Desenvolvimento Sustentavel Maloca *xx FEF - Educacdo Fisica
CET - Turismo Maquete *xk FUP - Faculdade de Planaltina
CAEP - Estudos Psicoldgicos Barracdo *xx *xx
FE - Faculdade de Educagdo Fkk *xx *xx
CDT - Desenvolvimento Tecnolégico Fxx *xk *kk
HuB k% kK Hkk

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 - Historia
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 - Aquario / DCAD / COGED SER - Servigo Social
SOU - DEG / DAIA IG - Geociéncias *kk
SAA Noturno MAT - Matematica Rk
*ork STl - Escola de Informdtica *kx

Tabela 1
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4, INFORMACOES GERAIS DOS ATENDIMENTOS
4.1. Requisi¢ao e Incidente — Por Situacao — Encerramento

Abaixo é demonstrado o quantitativo geral de atendimentos de requisi¢ées e incidentes por situacao
encerrados no més.

EE uUnB Quantidade de chamados por situagio
e L I—— Contrato: SO7/2015 Erupsi oA Prasencal - G4 DAL - Fresencial - G5 DAL - Help Desk; DAL - Presencial - FUP: DAL - Presenicial - G2 DIMEQ - Prasencial; DAL -
unB/Central IT; Presencial - G3; DAY - Presencial - G
Status Quantidade o
Fechado 487 100,00 %
Total de chamados: 487
Figura 1

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID205 - Quantitativo de Chamados por Situagdo — Encerramento.

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

I

I

|

: No més de janeiro de 2021 foram encerrados 487 chamados com a situacdo “Fechado”, nenhum chamado
| com a situagdo “Cancelado” ou “Resolvida”. Vale ressaltar que, em fung¢do do prazo de reabertura (7 dias), a
| situacdo atual demonstra na Figura 1 podera ser apresentada de forma diferente quando a coleta das informacdes
: for em data futura, ja que os dados sdo filtrados por data de encerramento.

I

4.2. Requisi¢ao e Incidentes — Por Origem — Encerramento

Abaixo é demonstrado o quantitativo geral de atendimentos de requisi¢oes e incidentes por canal de origem
encerrados no més.

H UnB Chamados por canal origem

: i Contrato: 50772019 Grupo: DAL - Presencial - G4; DAL - Presenclal - G5; DAL - Halp Desk: DAL - Presendial - FUP; DAL - Presencial - G2
01 14202
Peclodoc 01/01:2021.6 310112081 UnB/Central IT; DIMEQ - Presenclal; DAL! - Presendal - G3; DAL - Presencial - G1;

3* rival

Help Desk

Presencia - Fiosng

S Sl

Y

Total de chamados: 487

Figura 2
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Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID168 - Chamados Abertos por Canal de Origem — Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

:'a B ;
B ANALISE CRITICA
Do total de 487 chamados encerrados em janeiro de 2021 observa-se na Figura 2 que o canal de entrada
mais utilizado foi o “Portal” com 243 chamados (51,48%). Este resultado é em fung¢ao dos usuarios da universidade
estar familiarizados a registrar seu proprio chamado via sistema de ITSM (www.servicostic.unb.br)

Chamados de origem “Remoto - Proativo” e “Presencial - Proativo” sdo registrados quando a equipe no
dpice do atendimento e de forma proativa identifica a necessidade do usudrio para outros servicos nao
identificados previamente pelo solicitante. No periodo, os chamados de origem “Remoto - Proativo” e “Presencial
- Proativo” totalizam o volume de 208 chamados (44,07%). Vale salientar que o atendimento proativo resulta em
agilidade reduzindo a indisponibilidade dos servigos, além de aumentar a satisfagdao dos usuarios.

4.3. Incidente / Requisi¢do

Abaixo é demonstrado o quantitativo geral de atendimentos de requisigées e incidentes por tipo de solicitacdo
encerrados no més.

UunB Quantidade de chamados por tipo de solicitagdo
P D S O e Contrato: S07/2019 Grupe: DAL - Presencial - G4; OAU - Presencial - G5; DAL - Help Desk: DAU - Presencial - FUP; DAL - Presencial - G2 DIMED - Filtro por: Data de
Al Edludi UnB#Central IT: Fresencizl DAL - Presenciz| - G3: DAY - Fresencial - G fechamento

7 4%
430 B556 %

300

400

T

Incidentes Regquisigees

Total de chamados: 487

Figura 3

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > 1D179 - Chamados por tipo de solicitagdo — Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021



https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
http://www.servicostic.unb.br/
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requisicoes de servico e 1,44% incidentes.

|
|
|
|
A Figura 3 demonstra o total de 487 chamados fechados no més de janeiro. Destes, 98,56% foram :
|
O percentual reduzido de incidentes demonstra que os ambientes computacionais se mantém estaveis. :

4.4. SLA Global - Encerramento

== UnB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)
Periodo: 01/01/2027 a 31/01/2021 Contrate: 307/2019  Grupo: DAL - Prezencal - G DAL - Presenciai - G5 DAL - Help Decte DAL - Presencal - FUP: DAL - Presencial - G2: Acorde Nivel de Sl
Data de Extragiio: 02/02/2021 17:18:30 UnBiCensral [T DIMEL - Presencial: DAL - Presenciel - G3: DAL - Presencal - G1; Servigo: Todos Todos

Acordo de Nivel de Servigo

5LO-04 Haraz ’ 1003 o 0,00% ¥
3L&- 47 Homs T 100% o onos 378
LA~ 24 Horas Ell 100% L 0% Fal
BLA - 48 Horas 81 100 % 0 0:00% n

s e perioclo | Dentro do 814 | Fom do SLA | Faizs de disponiiidade skamgaris

® Totairopraze @ Toml form do prazo

Figura 4

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

? ) )
B ANALISE CRITICA

A Figura 4 demonstra que a contratada fechou o volume de 487 chamados. Destes, 100,00% (487) foram
encerrados dentro do prazo.

Observagao: No periodo foram encerrados 487 pelas equipes de atendimento DAU - Presencial — G1,
DAU - Presencial — G2, DAU - Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DAU - Presencial — FUP,
DIMEQ — Presencial e DAU — Help Desk.
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4.5. Lista TOP 10 - Encerramento

4.5.1. Incidentes

Os dados apresentados na Figura 5 correspondem aos incidentes mais registrados no més de janeiro
considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre os dois meses anteriores para as atividades

executadas.
EE UnB TOP 10 Incidentes/Requisicées
5074201 : - Prasenclal - G4 DAL - Preseniclal - 65 DAL - Help Desk: DAL - Presencial - FUP: DAL - Presencial - 62: DIMES - L
Perlodas 0 /01,202 5 31 01/2021 Contrato: 307/2015 Grupe: D»f\U resenclal .CA U - Presencial - G5: DAL - Help Desk: Ty resencial - FUP: DAL - Presencial - G2 DIMES Filtre por: Data de
UnBfCentral 1 sresanclal DAL - Presencial - G3; DAL - Presenoal - G1: e e

Tep Incident=s/Hequisigies Janeino Comparative enire os Meses Anferiores

[ 2
il Incidenie Impeessan = Scanner 2 a

7 Inciderte Sengos =m Deskiop | t] 1
3 Inciderie Impreasdn & Scanner 1 B 15
s tncicerte Senigos em Deskdep | o ]
& Inciderte Seriscea em Hotebnok L] 2 n

W oncics
W Derembec
W Novembir

oo

Figura 5

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > 1D251 - TOP 10 Incidentes

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Considerando o volume de 487 chamados encerrados no més de janeiro, observa-se na Figura 5 que 02
(0,41%) foi classificado como “Impressora ndo liga”, o chamado 127577 necessitou de intervengdo técnica da
empresa contratada SIMPRESS. O chamado 127855 esta distribuido nas demais areas de negdcio da contratante.

4.5.2. Requisicoes

Os dados apresentados na Figura 6 correspondem as requisicdes mais registradas no més de janeiro
considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre os dois meses anteriores para as atividades
executadas.
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TP IncdeBCIRAECIE oG st

A
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5 Requsigso Sarviges am Deskicy 2 20 u
a Fsquigio At Dirsctary (AD) 20 i 15
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s W e
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° d”@" "J\C}w‘
e
Figura 6

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > D251 - TOP 10 Requisi¢des

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Considerando o volume de 487 chamados encerrados no més podemos observar na Figura 6 que 177
(36,34%) chamados foram para a atividade “Habilitar ponto de rede”. Desse total, 172 chamados foram registrados
para a unidade “Observatério Sismoldgico” para reestruturacdo da infraestrutura de redes da localidade. 05
chamados estdo distribuidos nas demais dreas de negdcio da contratante.

O segundo maior volume é para a atividade “E-mail Institucional”, 43 (8,83%), o volume de chamados
deu-se em decorréncia da atualizagao de dados cadastrais de conta Institucional para utilizagdao do Office 365.

4.5.3. Unidades

Os dados apresentados na Figura 7 correspondem as unidades que mais tem registros de requisicdes e
incidentes no més de janeiro considerando os chamados por encerramento e o comparativo entre os dois meses
anteriores para as atividades executadas.
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UnB TOP Unidades

Centrate: 307/2019 Grupe: DAW - Presencial - G4; DAV - Presencial - G5 DAV - Help Desk; DAL - Presencial - FUP; DAU - Presencial - G2; DIMEQ -

Periodo: 01/01/2021 a 31/01/2021
rode: s UnB/Central T; Presencial; DAU - Presencial - 63; DAU - Presencial - G1;

Top Unidades dnneire Comparativa entre os Meses Anteriones

1

2 CPD 18 iz 15
3 DOEDAY 14 458 z
(s DAFIDGI n (1 5
5 BRE 0 4 "
& Hua 5 a 1
i Fau 7 EE 20
3 APOSEHTADS T 15 4
g CEAD E 7 L 3
10 FCE 6 B 22

B Jancire
[ i——
B Novembre
10418 oFs 723820 15, 76 92
S emimm 3 e Cem? 7% 5 mm
o P o #‘uﬁ“ &P o
PpD
Figura 7

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > 1D214 - Top Unidades — Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

S S S —
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I I
I I
I I
I I
I I
| Considerando o quantitativo de 487 chamados encerrados no més, podemos observar na Figura 7 que |
| 172 chamados (35,32%) foram registrados para a unidade “Observatério Sismoldgico”. Desse total, 172 chamados |
: foram resultantes das atividades “Habilitar ponto de rede”, para reestruturacdo da infraestrutura de redes da :
| localidade. |
| O segundo maior volume foi registrado pela unidade “Centro de Informatica”, sendo 18 chamados |
: (3,70%). Desse total, 08 chamados (127297, 127892, 127914, 127916, 127928, 127931, 127941 e 128280) foram :
| resultantes de testes realizados para a funcionalidade “Chat”, 10 chamados estdo distribuidos para demais |
| atividades na drea de negdcio da contratante. I
: Observagao: Dado a reestruturagdo do CPD e alteragdo da nomenclatura, onde se |1é “CPD”, leia-se “STI”. :
| I
I I
I I

4.6. Percentual de Adesao Pesquisa de Satisfagcao - Encerramento
Os dados apresentados na Figura 8 e Grafico 1 correspondem ao percentual de adesdo dos usuarios a
pesquisa de satisfacdo no més de janeiro.
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== UnB Avaliagdes da pesquisa de satisfacdo
_ Contrato: 507/2019  Grupe: DAU - Presencial - G4: DAU - Presencial - G3; DAU - Help Desk: DAU - Presencial - FUP; DAU - Presencial -
Periodo: 01/01/2021 3 31/01/2021 R R )
UnB/Central IT; G2 DIMEQ) - Presencial: DAL - Presencial - G3; DAL - Presencial - G1:
Bom 2 0.41%
Otimo 50 10.26 %
Ruim 1 02%
Sem Avaliacio 434 39.11 %
Total de chamados: 487
Figura 8

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID164 — Avaliagdo Pesquisa de Satisfagdo - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

Adesao Pesquisa de Satisfacao - Percentual
I % de satisfacdo respondida === Limite

35,00%
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% - 10,88%
10,00% -

5,00% -

0,00%

Janeiro

Grafico 1

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID164 — Avaliagdo Pesquisa de Satisfagdo — Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

|

I

I

I

: Conforme Figura 8 e Grafico 1, do volume de 487 chamados encerrados foi alcancado o percentual de
| 10,88% (53 pesquisas respondidas) de adesdo dos usuarios a pesquisa de satisfacdo no més de janeiro. O resultado
| reflete o engajamento e participa¢do dos usuarios na pesquisa de satisfagdo, assim como ao trabalho de divulga¢do
: por meio do Informe UnB encaminhado periodicamente pela STl e o trabalho das equipes de atendimento da
| contratada no qual fomenta aos usuarios a importancia de resposta da pesquisa.

I
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA — UNB

. R0O01 - ATENDIMENTO REMOTO E PRESENCIAL

N2 DA O.S. OBIJETIVO DA TAREFA

Prestar servicos de atendimento remoto/presencial aos usuarios da
R-001 RO19 Universidade de Brasilia e Unidades descentralizadas, garantindo os
niveis de servigos acordados.

ITEM ATIVIDADES

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 execugdo predefinida; Receber Chamados transferidos dos demais niveis de atendimento e proceder
com a resolugdao; Receber Chamados resolvidos e realizar procedimentos de encerramento; Registrar, atualizar,
encerrar os Chamados originados por telefone, e-mail ou Sistema Eletronico de Informagdo; Realizar abertura e
acompanhamento de Chamados junto a empresas fornecedoras de assisténcias técnicas e contratos de garantia;
Disponibilizar aos usuarios e outras partes interessadas informagdes sobre a situagdo dos Chamados.

(9]

TAREFA

Realizar atendimento ativo para esclarecimentos, orienta¢des e informagbes ndo 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 usudrio; Instalar, desinstalar, remanejar, atualizar,
configurar, customizar e parametrizar sistemas operacionais (Linux, Windows, OSX), drivers, suite de aplicativos
para escritorio (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 utilizacdo dos
dispositivos para certificagOes digitais.

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

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

Realizar limpeza de material digital com informacgdes sensiveis da instituicdo, como desmagnetizagdo, sobrescrita
de dados ou destruicdo completa de midia.
Instalar e configurar projetores multimidia nas dependéncias da CONTRATANTE.

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

Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracao, instalagdao, funcionamento e manutengao do ambiente de Tl em
matéria de hardware, software, servigos e sistemas institucionais; Receber, registrar, encaminhar e gerenciar as
sugestdes, elogios e reclamagdes de usuarios sobre servicos e sistemas institucionais; Realizar pesquisa de
satisfacdo.

Agendar, controlar e disponibilizar por meio de Chamados o(s) ambiente(s) de videoconferéncia; Apoiar a solugdo
de videoconferéncia com a configuracdo e realizacdo 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.

11

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 distribuigdo 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 copias das chaves dos ambientes de distribuigdo de rede de dados
e voz.

[y
N

Efetuar a transferéncia de conhecimento a CONTRATANTE.

Tabela 2
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Controle de Indicadores Remoto e Presencial

Limite
Indicadores fmi Realizado Resultado
da glosa

Resolver incidentes em até 4 2% para cada chamado
>=90%
horas uteis. nao atendido

2% para cada chamado

10% - Alcangado

Resolver requisi¢des classificadas

2 em alta em até 12 horas tteis >=95% nao atendido inferior a 10% Alcangado
’ meta
1% para cada chamado
Resolver requisi¢des classificadas ~° P . L
3 em média em até 24 horas tteis >=95% nao atendido inferior a 10% Alcangado
’ meta
3% para cada chamado
Resolver requisicoes classificadas
4 em baixa e:\ atéf;48 horas titeis >=95% nao atendido inferior a 10% Alcangado
’ meta
2% para cada chamado
5 Nivel de satisfagdo dos usuarios. >=95% °p N . 10% Alcangado
ndo atendido
1% para cada chamado
Chamados reabertos por erros ou °Pp .
6 execucio incompleta <=2% nao capturado 10% Alcangado
¢ pieta. inferior a meta
1% para cada chamado
Capturar chamados em até 20
7 milr::utos 065 a abertura >=90% nao capturado 10% Alcangado
. ’ inferior & meta

Tabela 3

Nota: Os indicadores de desempenho da OS foram cumpridos e alcancados de acordo com a meta estabelecida.
As evidéncias que compde os graficos e tabelas desse relatério forma extraidos da ferramenta CITSmart
(www.servicostic.unb.br) e estdo disponiveis no caminho de rede: \\MESSIER\GTsS\CPD-
CentrallT\Evidéncias\2021\STI\01 - Janeiro
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5.2 Resultados Obtidos — SLA — Encerramento
ATE 04 HORAS UTEIS

s e
E U nB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)
Periodo: 01/07/2021 a 210012021 Contrate; Grupe: DAl - Presendial - G4; DAU - Presencial - G3; DAU - Help Desk; DAU - Acorde Nivel de i
507/32019 Presencizl - FUP; DAL - Presendial - G2 DIMEG - Presencial; DAL - Presencial - G3; Servigo: 502 - 04 " .
Data de Extragio: 02/02/2021 13:123:24 UnBJ/Central IT  DAU - Presencial - G1; Horas Lodos

BLA. 04 Horag & % L]

Chamados ntendidos no Dentro do
Faixa de digponibilidate sicangada
periodo SLA 5

7 7 o
100 %

100 100 % 0.00%

@ Total no proze @ Total fora do prazo

Figura 9

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 9 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico da
tarefa R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado
(>=90%).
L

ATE 12 HORAS UTEIS

UnB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)

Periodo: 01/01/2021 a31/01/2021 Contrate: Grupo: DAU - Presenczl - Gd: DAL - Presencial - B30 DAU - Help Desk; DAL - Acordo Nivel de S
S07r2019 Prezencial - FUP: DAL - Presencial - G2; DIMEC - Presencial; DAL - Presencial - G3; Servigo: S5LA - 12 d.

Data de Extragdo; 02/02/2027 13:17:54 UnB/Certral T DAL - Fresencial - G1: Hiitas Taues

wel da Sarvigo m ] Fora do Prazo % Total de Chamados

LA - 12 Horas 378 0% 0 000% a8

Faixa de disponibiidads alcancada

100 %

@ Totsincpraza @ Tobe! fors do prazo

Figura 10
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Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 10 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico
da tarefa R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado
(>=95%).

ATE 24 HORAS UTEIS
== UnB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)

Periede: 01/01/2021 2 31/01/2021 Contrato: Grupoe: DAU - Presancial - G4; DAU - Presencial - G3; DAU - Help Deslk; DAL - Acordo Nivel de

SLA:
507/2019 Presencial - FUR; DAU - Presancial - GZ; DIMEQ - Presencial; DAL - Presencial - G3;  Servigo: SLA - 24 Tod
F 20 odos
Data de Extracdo: 02/02/2021 13:20:115 UnB/Central IT DAL - Presencial - G1; Horas
SLA - 24 Horas 21 100 % 0 0,00% 21

Chamados atendidos no Dentro do Fora do
. Faixa de disponibilidade alcangada
periodo SLA SLA
%
100% 21 21 0
100 %
100% 100 % 0,00%

@ Totalnoprazo @ Total fora do prazo

Figura 11

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 11 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico
da tarefa R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado
(>=95%).
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ATE 48 HORAS UTEIS

== U nB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)
Periodo: 01/01/2021 a 31/01/2021 Contrato: Grupo: DAU - Presencial - G4; DAU - Presencial - G5; DAU - Help Desk: DAU - Acordo Nivel de SLA:
507/2019 Presencial - FUP: DAU - Presendial - G2; DIMEQ - Presencial; DAU - Presencial - G3;  Servigo: SLA - 48 T d.
= 0gos
Data de Extragdo: 02/02/2021 13:21:01 unB/Central IT  DAU - Presencial - G1; Horas
T S S T S N T S
SLA - 48 Horas 100 % 0,00%

Chamados atendidos no Dentro do Fora do
. Faixa de disponibilidade alcangada
periodo SLA SIA
%
100% a 81 o
100 %
100% 100 % 0,00%

@ Total no prazo @ Total fora do prazo

Figura 12

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial —
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 12 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico
da tarefa R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado
(>=95%).

VISAO GERAL
A Tabela 4 apresenta o volume de chamados fechados e resultados obtidos “no prazo” e “fora do prazo” pelos
grupos de atendimento remoto e presencial.

RESULTADOS OBTIDOS

SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO
oo [ owone [ oo omos |__ioro T owoormao [emoo o

04 horas
2 12 horas 178 178 0
S07/2010 3 24 horas 14 14 0 54,21%
48 horas 0

B B B R
SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
oo | memone s oo omos L nore T om0 e Lo meocod

04 horas
507/2019 2 12 horas 200 200 0
3 24 horas 7 7 0 45,79%

48 horas 0
-z——-
——

04 horas

507/2019 2 12 horas 378 378 0
S 24 horas 21 21 0
48 horas 0

E— —— E— S———(——
Tabela 4
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Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID574 - Controle SLA (Sintético) por SLA - Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

No periodo, foram fechados 487 chamados no contrato 507/2019. Destes, 264 chamados foram
encerrados pela equipe de atendimento remoto representando 54,21% dos chamados retidos no primeiro contato
com a central de atendimento. O percentual de retencao no atendimento remoto deu-se em sua maioria devido a
solicitagdo de usudrios para desbloqueio de conta, desbloqueio de conta pessoal e atualizacao de dados cadastrais
para migracdo de contas de e-mail institucional para a plataforma Office 365.

I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I Podemos observar na Tabela 4 o quantitativo de 223 chamados que foram encerrados pela equipe de !
: atendimento presencial da contratada, representando o percentual de 45,79% dos chamados. O percentual de :
| retencdo no atendimento presencial deu-se em sua maioria em decorréncia da atividade: “Habilitar ponto de |
| rede”. I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I

Podem-se elencar os servigos no qual se fez necessario a intervengao do atendimento presencial:

o Configurar Computador;

o Inspecdo para baixa/redistribuicdo.
o Inspegao para aceite — Monitor;

o Inspegao para aceite — Desktop;

° Trocar cooler.

5.2.6. Nivel de Satisfacao dos Usuarios — Encerramento

Conforme disposto no item “Pressupostos e restricdes” da ordem de servico, foi definido que o valor para
afericdo é o somatdrio dos percentuais atribuidos as notas “Otimo” e “Bom”, devendo a contratada alcancar a meta

=>95%. Para o més, o resultado atingido foi de 98,11% estando dentro da meta estabelecida (=>95,00%).

Pesquisa de Satisfacdo - Quantitativo

-." U nB Periodo: Contrate: Grupo: DAU - Presencial - G4, DAU - Presencial - G5, DAU - Help Desk, DAU - Nota de Avaliacdo:
01/01/2021a 507/2019 Presancial - FUR, DAU - Presencial - G2, DIMEQ - Presencial, DAU - Prazencial - G3,Ruim, Regular, Bom,
31/01/2021 UnB/Central IT DAU - Presencial - G1 Otimo

Quantidade de solicitagoes “

Ruim 1 1.88%

Bom 2 377%

Otimo 50 94.33%
 ______ Total | 53 |

@ Bom(277%) @ Otimo(94.33%) @ Ruim(1.88%)

Figura 13
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Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID575 - Pesquisa de Satisfagdo - Quantitativo

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

- }_
B ANALISE CRITICA

| |
[ I
[ I
[ |
[ |
[ A Figura 13 demonstra que foram respondidas 53 pesquisas de satisfagdo. Desse total, 50 foram avaliadas :
: como “Otimo”, 02 pesquisas avaliadas como “Bom”, 1 pesquisa (127361) avaliada como “Ruim” nenhuma pesquisa I
| avaliada como “Regular”. Para o més, o resultado atingido foi de 98,11% estando dentro da meta estabelecida |
| contratualmente. :
[

: Observacgao: Para fins de registro e esclarecimentos, no periodo, 1 (127361) chamado obteve pesquisa :
[ I
[ I
[ |
[ |
| I
| |

com status “Regular”. A pesquisa de satisfacdo com resposta classificada com status “Ruim” foi tratada pela
“Qualidade de Atendimento” no chamado 128309.

5.2.7. Chamados reabertos

Os dados apresentados na Figura 14 corresponde ao percentual de chamados reabertos no més de janeiro.

EE UnB Analise de Tickets

Data de Extracéo: 02/02/2021 14:50:2%
Contrato: 507/20129  Grupe: DAL - Presencial - G4; DAU - Presencial - G5; DAU - Help Desk; DAU - Presencial - FUP; DAU - Presencial - Status:

Periodo: 01/01/2021 2 31/01/2021 UnB/Central IT G2 DIMEQ - Presencial; DAU - Presencial - G3; DAU - Presendial - G1; Reabertos

Total 487
Reabertos 3

500

7357](700%)

400
300
200

100

3(0,62%)

e

ae®

Figura 14

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatdrio Smart > ID559 - Analise de Tickets - Chamados Reabertos

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021
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I

I

I

I

I

No periodo do total de 487 encerrados, 03 chamados (127342, 127583 e 127931) foram reabertos pela |
equipe de atendimento (tarefa R-001) representado 0,62% e mantendo-se dentro do limite estabelecido, <=2. :
I

I

I

I

I

Vale ressaltar que em fung¢ao 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 sdo filtrados por data de
encerramento.

5.2.8. Capturar chamado em até 20 minutos apds abertura — Encerramento

Os dados apresentados na Figura 15 corresponde ao percentual de chamados capturados em até 20 minutos
no més de janeiro.

E’ UnB Chamados Capturados em até 20 Minutos (Detalhado)
Contrato: 507/2019 Grupo: DAU - Presencial - G4; DAU - Presencial - G5; DAU - Help Desk; DAL - Presencial - FUP; DAU - Presencial - G2; DIMEQ -
Periodo: 01/01/2021 2 31/01/2021 UnBiCentral IT: Pre:?rclal; DAU - Presencial - G3; DAU - Presencial - G1; ; N
I B B N S NN
Portal 243 40.00% o 0.00% 243
Presencial - Proatho 158 34.50% ) 1.03% 173
Remato - Froativo 4 6.88% 1 0.21% 35
Chat 20 4.11% o 0.00% 20
Help Desk 2 1.86% o 0,00% a
S8l - SITES 4 0.82% o 0.00% 4
3° Nivel 2 0.41% o 0.00% 2
E-mail 1 0.21% o 0.00% 1
Figura 15

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > ID301 - Chamados capturados em até 20 minutos por origem (Fechamento)

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

B ANALISE CRITICA

em até 20 minutos, enquanto 6 (1,23%) chamados (127542, 127543, 127544, 127545, 127546 e 127975) foram

I
I
I
I
I
Na Figura 15 € possivel observar que do total de 487 chamados fechados, 481 (98,77%) foram capturados |
I
I
capturados com mais de 20 minutos, estando dentro do limite estabelecido (>= 90,00%). :

Os dados apresentados no Grafico 2 corresponde ao percentual de chamados capturados em até 20 minutos
no més de janeiro.
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Tempo de Captura

Janeiro

BN Em até 20 minutos ~ *™=@=®Acima de 20 minutos

Grafico 2

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > ID301 - Chamados capturados em até 20 minutos por origem (Fechamento)

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021

LI ]
B ANALISE CRITICA

chamados foram capturados em até 20 minutos.
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: No Grafico 2, o total de chamados fora do prazo de captura no més de janeiro foi de 6 chamados, 481
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5.2.9. Encerramento Mensal de chamados do Atendimento

Abaixo é demonstrado o quantitativo geral de atendimentos de requisigGes e incidentes encerrados no més.

Chamados encerrados

1085

487

Dezembro_2020 Janeiro_2021

M Encerrados pela Contratada

Grafico 3

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Relatério Smart > ID185 - Controle SLA (Detalhado) — Encerramento

Contrato: 507/2019 UnB/Central IT — Grupo: DAU - Presencial — G1; DAU - Presencial — G2; DAU - Presencial — G3; DAU - Presencial — G4; DAU - Presencial — G5;
DAU - Help Desk. DIMEQ — Presencial; DAU - Presencial — FUP.

Dados extraidos em: 02/02/2021
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No més de janeiro foram encerrados 487 chamados pelos grupos executores da contratada: DAU -
Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU - Presencial — G3, DAU - Presencial G4, DAU - Presencial — G5, DAU -
Presencial- FUP, DIMEQ — Presencial e DAU — Help Desk.

atividade das areas de negdcio da contratante. O total de chamados encerrados no més de janeiro foi de 487, o
guantitativo é inferior ao apresentado em dezembro de 2020 no qual foram encerrados 1085.

A reducdo do volume de chamados no periodo deu-se, devido término do registro de chamados proativos
para as atividades de “Diagnosticar Monitor” para checagem dos equipamentos para empréstimo aos alunos UnB
e atividade “E-mail Institucional” para atualizagdo de dados cadastrais de usuarios de contas de e-mail institucional
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: Podemos observar no Grafico 3 que o encerramento mensal de chamados reflete aos periodos de :
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: para a plataforma Office 365. :
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Atendimento a Novos Clientes

Tel: 0800 644 4433
E-mail: comercial@centralit.com.br

Matriz

Setor Hoteleiro Norte — Quadra 2 -
Bloco F — Ed. Executive Office Tower
— 17° Andar

CEP: 70702-906 — Brasilia-DF

Tel: +55 61 3030-4000

/seja_centralit

Setor de Radio e Televisédo Sul —
Quadra 701 - Bloco | — Ed.
Paldcio da Imprensa 4° Andar —
Brasilia-BF

CEP: 70340-00

Tel: +55 61 61 3247-3100

Goiania

Rua 04 — Quadra F3 — Lote 34 —
n® 485 — Ed. Maria Coelho — 1°
Andar

CEP: 74.110140

Setor Oeste — Goidania-GO
Tel: +55 62 3412-4000

Recife

Rua do Apolo, 181 — Bairro do
Recife

CEP: 50.030-250

Recife-PE

Tel: +55 81 3128-9550

. /centralitgovernancacorporativa

Avenida Nilo Pecanha — n°50 —
Sala 211 - Centro
CEP:20020-100 -

Rio de Janeiro-RJ

Tel: +55 21 3513-3300

Sao Paulo

Av. Engenheiro Luiz Carlos Berrini,

n® 1297, Ed. Sudameris, 7° andar,
Brooklin, S50 Paulo/SE.

CEP 045714932

Tel: +55 11 4862-3500

Dallas

9330 LBJ Fwy Dallas, TX 75243
Phone: +1 (469) 987-5643

/company/central-it
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