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UNIVERSIDADE DE BRASILIA — UNB

1. INTRODUCAO

Esse relatério visa fornecer informacgdes para auxiliar a gestdo em aquisi¢des, orientacdes técnicas e tomadas
de decisOes. Essa prestacao de servico visa contribuir para a melhoria da governanca de Tl, bem como a implementacao
de controles que deverdo ser empreendidos para dotar o STI-UnB de praticas de governanca de Tl tendo como base
os padrdes internacionais, tais como: ITIL, COBIT, PMBOK e Normas ISO.

2. OBIJETIVO

Este relatdrio tem por objetivo evidenciar e documentar a execucao 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 usudrios dos servicos da Universidade de Brasilia — UnB.

3.  DEFINICOES DE SERVICOS

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

R001 - Servigo de atendimento ao

usudrio

3.1. Atividades

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 execugao predefinida; Receber Chamados transferidos dos demais niveis de atendimento e proceder com
a resolugao; 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 usudrios e outras partes interessadas informagdes sobre a situagdo dos Chamados.

Realizar atendimento ativo para esclarecimentos, orientacdes e informagdes nado 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 usuario; 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 inspegdo e notificar fiscais do contrato sobre qualquer
inconformidade identificada.

Realizar configuracdes de enderecamento IP em equipamento de videoconferéncia seguido de teste nas
dependéncias da CONTRATANTE.

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

7 Instalar e configurar projetores multimidia nas dependéncias da CONTRATANTE.
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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 usuarios sobre configuragdo, instalagao, funcionamento e manutengdo do ambiente de Tl em
matéria de hardware, software, servigos e sistemas institucionais; Receber, registrar, encaminhar e gerenciar as
sugestdes, elogios e reclamagdes de usudrios sobre servigos e sistemas institucionais; Realizar pesquisa de

Agendar, controlar e disponibilizar por meio de Chamados o(s) ambiente(s) de videoconferéncia; Apoiar a solugdo
de videoconferéncia com a configuracgdo 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, seguranca/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 claviculdrio e cdpias das chaves dos ambientes de distribuicao de rede de dados

13 Efetuar a transferéncia de conhecimento a CONTRATANTE.
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Tabela 1
3.2. Locais de atendimento

A tabela abaixo lista os locais contemplados pelo atendimento de remoto e presencial prestados pela
contratada.

GRUPO DE GRUPO DE
GRUPO DE ATENDIMENTO 1 GRUPO DE ATENDIMENTO 2 ATENDIMENTO 4 ATENDIMENTO 5

STI - Secretaria de Tecnologia da Informagao SG-10 - CEPLAN FACE - Administragdo 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

FS - Faculdade de Saude

SG-9 - Engenharia Mecanica

SG-11 - Engenharia Elétrica

Jodo Calmon

CIC/EST

Estagdo Experimental

305 - Norte

I1Q - 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 HAx FEF - Educagao Fisica
CET - Turismo Maquete *Ex FUP - Faculdade de Planaltina
CAEP - Estudos Psicoldgicos Barracdo HAx HokE
FE - Faculdade de Educagdo oAk HAx HokE
CDT - Desenvolvimento Tecnolégico koxk Ak roHk
HuB koK ok ok ok k

GRUPO DE ATENDIMENTO 3

DSQVT
TEL/LIP /IL/ LET - Letras
FAV - Agronomia / VET
IP - Psicologia

DEA - Esporte / Arte

Gabinete do Reitor / VRT
SECOM - Auditoria / DAF / DCF / PJU
CCV / INT-CEPAD / PROCAP / DDS
DPO / DPA / DPP / DPR / DAC
DGP / DAIA / PROTOCOLO

ICC SUL REITORIA / ICC CENTRO ICC NORTE

IHD - Diregdo Historia
GEA - Geografia
FIL - Filosofia
IH - Histdria

FAU - Arquitetura
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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 D
SAA Noturno MAT - Matematica xRk
oxk STl - Escola de Informatica roxk
Tabela 2

4, INFORMAGCOES GERAIS DOS ATENDIMENTOS

4.1. Encerramento mensal de chamados

UI'I B Chamados Fechados

Contrato: 507/2019 Grupa: DAL - Presencizl- FUP DAL - Help Deske DAL - Srezanoal - G1 DIMED - Prezencial: DAL - Prezencis! - 53 DAL - Prasenozl - G2 DAl -

Periodo: 01/07/2021 a 31/07/2024
- = UnB#Central T; Presenoal - G5; DAL - Presencial - G4:

Figura 1

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

Caminho: Tickets > ID579 - Histérico de chamados (com reabertura e captura)

Filtros: Periodo —01/07/2021 a 31/07/2021 ; Tipo de relatério — chamados encerrados; 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: 02/08/2021
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I I
I I
I I
I I
| No més de julho foram encerrados 541 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. |
| Podemos observar no Figura 1 o encerramento mensal de chamados referente ao periodo de atividade das areas |
| de negdcio da contratante. O total de chamados encerrados no més de julho foi de 541, esse quantitativo é |
: superior ao apresentado em junho de 2021 no qual foram encerrados 534 chamados. :
I I
I I
I I
I I
I I
I I

No periodo foi possivel observar que houve um aumento consideravel de usuarios do SIGAA, seja ele administrativo
ou académico que, no decorrer do contato com os profissionais da central de atendimento, informavam em sua
maioria estar enfrentando problemas ao acessarem o SIGAA, como: esclarecimento de duvidas acerca da
Matricula, suporte do Outlook e redefini¢cdo de senha SIG.

4.2. Chamados encerrados — Por situagao

== UnB Quantidade de chamados por situagao

Contrato: 507/2019 Grupo: DAU - Presancial - FUP; DAL - Help Desk; DA - Presendial - G1; DIMEQ - Presencial DAU - Presendal - G3; DAL -
Periodo de Abertura: 01/07/2021 a 31/07/2021 63 ) = i

UnB/Central IT: Presencial - G2: DAU - Presencial - G5: DAL - Presencial - G4:

R - —

100,00

540.3

Total de chamados: 541

Figura 2

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

Caminho: Tickets > ID205 - Quantitativo de Chamados por Situagdo — Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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: 02/08/2021
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que, caso algum dos chamados com o prazo de 7 dias validos para reabertura seja reaberto apds a apuragao dos

[
[
[
[
| Do total de 541 chamados encerrados em julho, todos se apresentam com a situa¢ao “Fechado”. Vale ressaltar
[
[
| dados, a situacdo atual demonstrada na Figura 2 dar-se-4 de forma diferente em consultas futuras.

[

4.3. Chamados encerrados — Por origem
UnB Chamados por canal origem
Contrato: S07/2010 Grupe: DAL - Presencal - FUS: DAY - Help Desk DAU - Presencial - 57: DIMEQ - Presencial DAY - Presenoal - G3: DAL - Presancial - G2: DAL - Presencial

Pariado: 01/07/2021 3 310752021
bbb LB Cantrai IT: - G5 DAU - Presencial- G&:

Quanndnde

3 tawel 1
Chal T
E-Rtail 2
Help Dest. 02
Portal 08
Pres=ncial - Frostiva 14
Rremata - Proste £y
208
. 202
150
100
78
-
13 ck] 14
5 — IS L I —
o o e mﬁ‘# o o oo
o -
e a

Total de chamados: 541

Figura 3

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

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

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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: 02/08/2021
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Do total de 541 chamados encerrados em julho observa-se na Figura 3 que o canal de entrada mais utilizado foi o
“Portal” com 208 chamados (38,45%). Este resultado é em funcdo dos usuarios da universidade estar
familiarizados a registrar seu préprio chamado via sistema de ITSM (www.servicostic.unb.br).

No periodo, os chamados de origem “Help Desk” totalizam o volume de 202 chamados (37,34%). Este resultado
é em funcdo do registro de chamados realizados via central de atendimento e que sdo solicitados pelos usuarios
no apice de uma ligacdo telefénica. Vale ressalta que o quantitativo para este item pode ter sido impactado,
reduzindo o volume em func¢do da indisponibilidade ocorrida no servico de telefonia de toda STI (Ticket 138853) e
gue possivelmente impactou a Central de Atendimento, permanecendo de forma intermitente por uma semana.
Chamados de origem “Remoto - Proativo” e “Presencial - Proativo” sdo registrados quando a equipe, no apice do
atendimento, identifica a necessidade de registrar outros servigos ndo identificados previamente pelo solicitante.
No periodo, os chamados de origem “Remoto - Proativo” e “Presencial - Proativo” totalizam o volume de 17
chamados (3,14%). Vale salientar que o atendimento proativo resulta em agilidade no atendimento das demandas,
além de reduzir a indisponibilidade dos servigos, aumentando a satisfagdo dos usuarios.

4.4. Chamados encerrados — Por tipo

UnB Quantidade de chamados por tipo de solicitagio
Faras T e SR S Contrato: 5072019 Grupo: DAL= Prasancial - FUP; AL - Help Desk; DA - Presencial - G170 DIME] - Fressncial; DAL - Fresenclal - G3; DAL - Filtro por: Dats de
i 04 13 30/07/2
i G UnB/Cantral IT; Presencial - G2; DAL - Presencial - G5; DAU - Presencial - G4 fechamento

Tigho i Sofcilwgho

Requisicio 514 9501 %
f00
514
500 3
|
400 '.
300
|
200 |
100 :
7 |
i E———

Tncidemtes Requisisbes

Total de chamados: 541

Figura 4

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
Caminho: Tickets > ID179 - Chamados por tipo de solicitagdo — Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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; Filtro por — Data de fechamento.
Dados extraidos em: 02/08/2021
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servico e 4,99% incidentes.
O percentual reduzido de incidentes demonstra que os ambientes computacionais se mantém estdveis. Além disso,
| deve-se levar em consideracdo o trabalho Home Office estabelecido na UnB como medidas preventivas de

| I
| I
| I
| I
: A Figura 4 demonstra o total de 541 chamados fechados no més de julho. Destes, 95,01% foram requisi¢oes de |
| I
| I

I

I

N EIEEESIESSISS—S—S——S—S——S————————————————————————————

4.5. Quantitativo de ligagoes recepcionadas pela equipe — Call center

O QUANTITATIVO DE LIGACOES RECEPCIONADAS PELA EQUIPE DA CENTRAL
DE ATENDIMENTO NAO SE APLICA A CONTRATADA, EM RAZAO DA

INEXISTENCIA DE PARAMETROS OBJETIVOS E (OU) FERRAMENTA PARA
MENSURAR O QUANTITATIVO DE LIGACOES RECEPCIONADAS.

4.6. Padrao de atividade do negdcio

PAN - Atendimento remoto

= UnB Quantidade de chamados registrados por horario de solicitacdo

Perlado: 01/07/2021 a 21/07/2024 Contrato: 507/2018 UnB/Central IT: Grupe: DALl - Help Desk Filtro por: Data de fechamenta

Te—p—
L1

D200-02:53 56
0300 . 0358
0300 - 04:59
0700 -07:53
0800 - 0858
0800-02:53

A0-00 - 10:58

MR W EE ORIA W s e
/
)
-d
(4]
w

1100 - 1058
12001258
13001350
140014550 —
1500 - 1558 20
1610 - 1658 a0 ]
1700~ 17.58
1500 - 1858 3 g3 11
13:00 - 13,58 1 : —~—
20:00-2050 1
2900-2150 4 3 \ =
2300- 2250 1 1 % 1/ 1/ \1_1
2300-2358 1 g [E 30 - m‘-:u o0 R L) e 170 TZm 3o (o] . L] 1700 =0 0 - Iran nim W 2
0253 e M L= Wy o558 1o nms 1238 1239 1458 1 L% 178 1am 19.3% s §ik- ] ba ] fide]
== uoridede
Total de chamados: 428
Figura 5

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

Caminho: Tickets > 1D177 - Chamados por Hora de Abertura

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk; Filtro por — Data de fechamento.
Dados extraidos em: 02/08/2021



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

/\/" RELATORIO GERENCIAL ,“ b CentrallT

Governanca Corporativa

B ANALISE CRITICA

[

I

[

[

| Conforme a Figura 5 nota-se dois picos no registro de chamados: o primeiro inicia-se no periodo das 08h00min e
: termina as 11h59min e o segundo periodo inicia-se das 14h00min terminando as 15h59min. Concluimos que
| 62,38% (267) dos 428 chamados encerrados pela equipe de atendimento remoto 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
I periodo que os usudrios comecam a identificar os incidentes, requisicdes e as necessidades de mudangas no
| ambiente.

: Observou-se que no més de julho, do total de 428 chamados atendidos pela equipe de atendimento remoto, 37
I chamados foram registrados fora do hordrio de atendimento contratual definido para a central de atendimento
| (horario de atendimento normal é das 08h as 18h) o que corresponde a 8,64% dos chamados.

PAN - Atendimento presencial

E UnB Quantidade de chamados registrados por horario de solicitagdo
Contrato: S37/7019 Grupe: DAL - Presenclal - FUP; DAL - Presendial - G1; DIMEG - Prasencial; DwL - Presendal - G3; DAL - Presencial - GZ; DAL - Filtre per: Data de
Periodo: 01/07/2021 2 31/07./2021
UnB/Central T Prasencial - G5 DAL - Prasencial - Ga; fechamento
30
7.0 07.58 2 =
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1200- 1259 7 13
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Total de chamados: 113

Figura 6

Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
Caminho: Tickets > 1D177 - Chamados por Hora de Abertura

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU - Presencial — G3,

DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Filtro por — Data de fechamento.
Dados extraidos em: 02/08/2021
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a Figura 6 nota-se dois picos no registro de chamados: o primeiro inicia-se no periodo das 08h00min e termina as
10h59min e o segundo periodo inicia-se das 14h00min terminando as 16h59min. Concluimos que 77,88% (88)
dos 113 chamados encerrados pela equipe de atendimento presencial foram registrados nos dois intervalos de
tempo.

O registro crescente de chamado no primeiro pico harmoniza com a iniciacdo das atividades do negdcio, é nesse
periodo que os usudrios comecam a identificar os incidentes, requisi¢cdes e as necessidades de mudangas no
ambiente.

Observou-se que no més de julho 5 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
4,42% dos chamados, o quantitativo é resultado da alteracdo do expediente de trabalho dos servidores da
instituicdo e acesso externo ao portal de servicos (www.servicostic.unb.br) aos solicitantes em trabalho home
office.

4.7. TOP 10 - Chamados encerrados

Os dados apresentados correspondem aos mais registrados no referente més, considerando os chamados por
encerramento e o comparativo entre os dois meses anteriores para as atividades executadas.

Incidentes
= - . L
UnB TOP 10 Incidentes/Requisicbes
o 7201 : DAU - Presencial - FUP: - | o - P encial - + EO - Pre a1: DAU - Presencial - & U - i Ba
Pariodo: D1/OTIHIT & 31 07704 Contrato: SD.L 2019 Grupe; F).-\U_ rE..l-'It El Ur-'. E}.ﬂ.l‘._I Hﬂe.u De.t.._D%U re‘s=r.c.a! G1: DIMEQ - Presencial: DAU - Presencial - G3; Dav fllLrO por. Data de
Ungentral IT: Presancial - G2; DMLE- Presendial - G5; DAL - Presencial - 64; fechamenta
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Figura 7

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

Caminho: Tickets > 1D251 - TOP 10 Incidentes/Requisigdes

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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; Tipo de solicitagdo — Incidente; Filtro por — Data de
fechamento.

Dados extraidos em: 02/08/2021
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Considerando o volume de 541 chamados encerrados no més de julho, observa-se na Figura 7 que 11 (2,03%) |
chamados foram classificados como “Impressora nao Imprime”, a impossibilidade de impressao ocorreu devido a I
uma GPO, automaticamente, aplicou uma regra no spooler de impressdo, impossibilitando que os usuarios |
realizassem impressdo. O servico de impressao foi reestabelecido apds a desativagdao da GPO. I
08 (1,48%) chamados foram classificados como “Computador sem acesso a internet” sendo necessario realizar a I
configuragdo do IP fixo nos equipamentos. 03 (0,55%) chamados foram classificados como “Notebook ndo liga”, |
onde, 2 chamados (138617 e 139256) foi necessaria intervencdo técnica para manutengdo (hardware) do !
equipamento e 1 chamado (139332) foi necessaria intervencao técnica para corregado do software do equipamento. :

I

I

o
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S o : fosom
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Figura 8

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

Caminho: Tickets > 1D251 - TOP 10 Incidentes/Requisigdes

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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; Tipo de solicitagdo — Requisigdo; Filtro por — Data de
fechamento.

Dados extraidos em: 02/08/2021
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Considerando o volume de 541 chamados encerrados no més podemos observar na Figura 8 que 123 (22,74%)
chamados foram para a atividade “Ligacdo por Engano”, onde foram tratados os mais diversos assuntos,
destacando atencdo para a concentragcdo de requisicGes para tratativas de solicitagdes de usudrios internos
(alunos): que estavam enfrentando problemas de acesso ao SIGAA, confirmagdo/aproveitamento de matérias e
esclarecimento de duvidas acerca da Matricula; e de usuario externos (publico geral): esclarecimento de duividas
sobre concursos publicos.

este significa que houve reclassificacdo do ticket originado no chat para outra atividade.

O segundo maior volume 69, (12,75%) é para a atividade “Chat”, onde foi possivel notar que muito dos contatos
deu-se em fungdo de necessidades diversas como: E-mail, office 365, SIG e Servico de impressdo. E importante
destacar que o grande quantitativo de chamados atendidos relacionados ao servico de impressdo estavam ligados
a acdo da Coordenadoria de Segurancga da Informagdo-CSI, que ao identificar uma vulnerabilidade encontrada no
servigo de “Spooler de Impressao do Servidor”, por segurancga, desabilitou o servigo de impressdo da Universidade
entre 01/07/2021 a 12/07/2021 (prazo este que a Microsoft precisou para liberar o patch de correcdo da GRAVE
vulnerabilidade), voltando a funcionar corretamente apés o periodo de indisponibilidade .

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
Nota: Lembrando que a diferenca apresentada no item “4.3 Chamados encerrados — Por origem” em rela¢do a !
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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Figura 9
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Fonte: https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load

Caminho: Tickets > ID214 - Top Unidades — Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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: 02/08/2021
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Considerando o quantitativo de 541 chamados encerrados no més, podemos observar na Figura 9 que
139 chamados (25,69%) foram registrados para a unidade “Servigo de Atendimento ao Usuario - CPD”, dentro
desse total foram atendidos os mais diversos servicos como “Atividade ndo cadastrada”, “Configurar computador”,
“Ligacdo interrompida”, “Ligacdo Muda”, “Ligacdo por Engano” e “Suporte Outlook”

O segundo maior volume foi registrado pela unidade “CPD - Operagao”, sendo 21 chamados (3,88%). Desse total,
20 chamados foram resultantes da atividade “Cadastrar usudrios”, 1 chamado foi resultante da atividade “Chat”.

Observagao: Dado a reestruturagdo do CPD e alteragdo da nomenclatura, onde se I1é “CPD”, leia-se “STI”.

4.8. SLA por grupo executor

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

Perfodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Contrate: S07/201% Grupa: DAL - Presencial - FUR: DAL - Relp Desk: DAl - Presencial - G1: DIMED - Presencial DAL - Presencial - Acerdo Mivel de LA
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ELB. 04 Horas DAL Fresencis - 63 2 00 % o noo% 2
SL&- 04 Horas DAL - Fresencis - 65 1 00 % [ 0.00% 1
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SLA- 12 Horas DAL Frasencis - 63 * 100 % o noo% 2
ELA. 12 Horas JDALL- Presencial - 03 42 100 3% [ 0.00% 42
S8 17 Horas DAL Prasencisi - 05 ¥ 100 % () 0.00% 2
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S 24 Horaes DAL Prasencia- 63 1 100 % ] 0.00% 1
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SLA - 48 Hores Dtk - Help Desk -] 100 % [ 0.00% B%
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400
340

(3]
42
" mo 20 20 10 10 0 wmo 20 Iﬂ 20 50 50 10 20 20 10 o Zo 30 30 20 30 Lo
LA v oLy ot a.o_t-‘s L o et et o ,4""# T T S e &
ELa ; : ; " ; L $ ) i 5 B
T wﬁ?‘f‘@wﬂ”n-“ﬁ@g-wwﬁ@vavﬁ e n-"“";fj“‘ o o e “,u'*‘“?ﬁpf’m,‘ﬁa\vmwﬁ o
o g o ot T T g o L o T gl T g o

M oo [ Toe o pras

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

Caminho: Tickets > ID573 - Controle SLA (Sintético) por grupo - Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; 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: 02/08/2021

il ANALISE CRITICA
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A Figura 10 demonstra que a contratada fechou o volume de 541 chamados. Destes, 100,00% (541) foram I
encerrados dentro do prazo, nenhum chamado foi encerrado fora do prazo. A distribui¢cdo entre os grupos ocorre |
conforme a figura. I
No periodo a distribuicdo dos encerramentos dos chamados ficou da seguinte maneira: I
e DAU - Presencial - G1 — 30; I
e DAU - Presencial — G2 —6; :
e DAU - Presencial — G3 —50; |
e DAU - Presencial — G4 — 4; I
e DAU - Presencial — G5 — 6; :
e DAU - Presencial — FUP - 0; |
e DIMEQ - Presencial — 17; |
o DAU — Help Desk —428. I

4.9. Reteng¢ao de chamados

UnB Retengdo de Chamados

Contrate: 5072012
Perfodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Grupa SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO: DAL - Help Dack: i

UnssCents

Grupo SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL: DAL - Presancial - FLIR: DAL - Presancial - G1: DIMEQ - Presencial DAL - Presencial - G3: D4l Acorde Nivel de Servigo:

Data de Extragho: D2/08/2027 10:45:34 ¥ i
- Presencial - G2 DAL - Presencial - G5; DAL - Prasencial - G4 Tadas

SERICO DE ATEMISMENTO REMOTO

Total Fachadna Nos Frazo Forn do Praza % Retengio Remato

SlA-24 Hoiss 5 & o Ta A1 %

Acordo de Nivel de Servign i Retenpin Presencial

5404 Hoes. 13 13 ]

SLA-12 Homs 68 65 ]

SLA-24 Heras 7 7 o 20.85 %

LA~ 48 Homs 2 2 ]
I —
e

Figura 11

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

Caminho: Tickets > ID578 - Reten¢do de Chamados - Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo N1 — DAU - Help Desk; Grupo N2 — DAU - Presencial — G1, DAU -
Presencial — G2, DAU - Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP;

Dados extraidos em: 02/08/2021
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No periodo, foram fechados 541 chamados no contrato 507/2019. Destes, 428 chamados foram encerrados pela
equipe de atendimento remoto representando 79,11% 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 ligacao de
usuarios classificado com a atividade “Ligagdo por Engano”.

Podemos observar na Figura 11 o quantitativo de 113 chamados que foram encerrados pela equipe de
atendimento presencial da contratada, representando o percentual de 20,89% dos chamados. O percentual de
retencdo no atendimento presencial deu-se em sua maioria em decorréncia das atividades: “Habilitar Ponto de
Rede”, “Configurar Impressora”, “Resolucdo de Problema em Ponto de Rede”, “Configurar Computador” e
“Computador sem acesso a Internet”.

Podem-se elencar alguns dos servicos no qual se fez necessdrio a intervencdo do atendimento presencial:

e Inspecdo para baixa/redistribuicdo — Monitor;
e Inspecdo para baixa/redistribuicdo Desktop;

e Formatar Notebook;

e Formatar computador;

e Computador ndo inicializa;

e Manutencgdo preventiva Desktop;

e Diagnosticar Desktop;

e Notebook nao liga;

e Diagnosticar Notebook;

e Computador travando;

e Substituicdo de ativos de rede (switches e access points - APs).



P RELATORIO GERENCIAL CentrallT

II‘ el L

4.10. Percentual de adesao a pesquisa de satisfacao

E UnB Adesdo - Pesquisa de satisfacio

Contrate: 307/201% Grupe: DAL - Presencial - FUR; DAL - Help Desk: DAL - Presendcial - G1: DIMED - Presencial DAL - Presancial - G3; DAL - Presencial - G2 DAL - Prasencial
UnB/Central IT: - G5 DAL - Prasenclal - G4

Periade: 01/07/2027 8 31/07/2021

13.49%
0.36%
Sern Ayvaliapan Faa5%

Total de chamados: 541

14.04%
i 13.10%

10.88%

Figura 12

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

Caminho: Tickets > ID577 Adesdo Pesquisa de Satisfagdo — Encerramento

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP;

Dados extraidos em: 02/08/2021

i ANALISE CRITICA

respondidas) de adesdo dos usuarios a pesquisa de satisfagdo no més de julho. O resultado reflete o engajamento
e participagdo dos usuarios na pesquisa de satisfacdo, assim como ao trabalho de divulgacdo por meio do Informe
UnB encaminhado periodicamente pela STl e o trabalho das equipes de atendimento da contratada no qual

I
I
I
I
I Conforme Figura 12 do volume de 541 chamados encerrados foi alcangado o percentual de 13,67% (74 pesquisas
I
I
I
I
| fomenta aos usuarios a importancia em responder.

5. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

As bases de conhecimento sdo armazenadas na base do CITSmart, no portal do conhecimento. Os
procedimentos sdo descricdes detalhadas de todas as operagdes necessarias para a realizacdo de uma atividade, ou
seja, é um roteiro padronizado para realizar uma demanda e deve ser criado para todas as tarefas descritas no catalogo
de servigos. No portal do conhecimento também sdo salvas as documentac¢des de projetos e conhecimentos para o
atendimento.

Todos os chamados atendidos, incidentes e requisi¢cdes sdo vinculados a uma base de conhecimento, de
acordo com o conhecimento cadastrado que atende a essa solicitagdo. Esse item é obrigatdrio para o atendimento dos
chamados.
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5.1. Procedimentos publicados

ITEM DESCRICAO

1 No periodo ndo foi publicado nenhum documento

0 procedimento arquivado

- ' )
B ANALISE CRITICA

No periodo ndo foi publicado nenhum documento.

Tabela 3

5.2. Procedimentos em fase de homologacao

ITEM DESCRICAO

1 7-Zip

2 Advanced IP Scanner

3 AdwCleaner

4 Anki

5 Antivirus Kaspersky UnB

6 Ardour

7 Asure ID

8 AutoCAD 2010

9 Autodesk AutoCAD

10 Cadastro de Usuério AD - FUB

11 Calculux

12 CDBurnerXP

13 Comando Printui

14 ComboFix

15 Configuracdo de Rede - IP Fixo

16 Configuracdo do Estilo ABNT

17 Configuracao- Rede UnB Wireless - Android
18 Configuracdo- Rede UnB Wireless — Iphone
19 Configuracdo UnB Wireless - Windows 7

20 CUTE PDF Writer

21 Daemon Tools Lite

22 Desbloqueio de conta - AD

23 Desinstalacéo Ccleaner 5.76

24 Desinstalagédo do Adobe Acrobat Reader DC
25 Desinstalagéo do LibreOffice

26 Desinstalacdo Microsoft Office Professional Plus 2010
27 Erro: Falha no Logon do Servico de Perfil de Usuario
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28 Falha na Relac&o de Confianca

29 Farbar Recovery Scan Tool

30 Habilitar Ponto de Rede

31 JetClean

32 Junkware Removal Tool

33 LNK Killer

34 Malwarebytes

35 Microsoft Office Professional Plus 2010

36 Orientacdes sobre Agentes de Relacionamento

37 PDF24

38 PDF Creator

39 PDFill PDF Tools

40 Primo PDF

41 Roteador Wireless D-LINK 905L

42 Roteador Wireless Greatek WR - 2500HP

43 Roteador Wireless Multilaser

44 Script - Computador néo liga

45 Script - Computador sem acesso a internet

46 Script - Configurar computador

47 Script - Configurar Impressora

48 Script de atendimento - DAU-Helpdesk

49 Script - Desbloqueio de conta pessoal e desbloqueio de conta

50 Script - Impressora néo liga

51 Script - Instalacdo de software padréo

52 Script - Monitor n&o liga

53 Script Redirecionamento de Setores

54 TextPad

55 UnityPDF

56 Politica de Seguranca da Informacao e Comunicacgéao - POSIC

Tabela 4

:II‘_

i ANALISE CRITICA

Na data de apuracdao 56 documentos encontram-se em fase de homologagao. A homologacao dos procedimentos
é executada conforme disponibilizagdo realizada pela contratada na ferramenta ITSM CITSmart, para posterior
avaliacdo e validagao feita pela contratante.
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5.3. Procedimentos em fase de atualizacao

DEsCRIGRO

1 Autodesk Maya

2 Bizagi Modeler

3 Firewall Windows

4 Autodesk Revit

5 Blackmagic Fusion

6 Blackmagic DaVinci Resolve

7 CMAPToo0ls

8 Abertura e Encerramento de Chamados CITSmart
9 Abertura e Encerramento de Chamados CITSmart - Fora do Fluxo
10 Atualizacdo de Cadastro CITSmart

11 Como abrir chamados para a STI

12 Pesquisa de Satisfacdo Nota Ruim - Regular

13 Servigos de Telefone Voltada a Central de Atendimento
14 Active Directory - Dominio AD-FUB

15 Desbloqueio do Usuario AD

16 ULTRA VNC — Acesso Remoto

17 Adobe Creative Cloud

18 Adobe Digital Editions

19 Audacity

20 Code Blocks

21 Configurar Atalhos de Programas para Todos Usuarios
22 CyberLink Power2Go

23 Desbloquear Arquivos

24 Design Review

25 Desinstalacéo de Softwares

26 DevC++

27 Direct X

28 DIRF

29 Domus

30 DriverMax

31 DWG TrueView

32 Filezilla

33 Fix Print Polifix

34 Format Factory

35 FreeMind

36 Gephi

36 procedimentos em fase de atualizagdo

Tabela 5
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procedimentos para atendimento dos incidentes/requisicdes é executada gradualmente, conforme os chamados
chegam para tratamento.

Atualmente todas as atividades do catalogo de servigos possui pelo menos um procedimento inserido na base de
conhecimento, resultado obtido apds estabelecimento de meta para elaboragdo de procedimentos por técnico.

I
I
I
I
Na data coletada, ha um total de 36 documentos em fase de atualizacdo pela contratada. A elaboracdo dos :
I
I
I
I
I

5.4. Procedimentos arquivados

ITEM DESCRICAO

1 No periodo ndo foi arquivado nenhum documento
0 procedimento arquivado
Tabela 6
-

-
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[ ANALISE CRITICA :
No periodo ndo foi arquivado nenhum documento. :

I

I

6. GERENCIMENTO DE PROBLEMAS

PROBLEMAS EM INVESTIGACAO

Com base na andlise do relatério Smart “ID251 - TOP 10
Incidentes”, observou-se que no periodo ndo houve incidentes
;}k{l com sugestao para registro de problema.
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7. RESULTADOS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

7.1. Incidentes encerrados com SLA de até 4 horas uteis

RESOLVER INCIDENTES EM ATE 4 HORAS UTEIS

No periodo o indicador foi atingido com 100,00%

Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)

Periodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Contrato: Grupo: DAL - Presencial - FUP; DAU - Help Desk; DAU - Presencial  Acordo Nivel de

SLA:
507/2019 -G1; DIMEQ - Presencial; DAU - Presencial - G3; DAU - Presencial - Servigo: SLA - D4 Todos
Data de Extragdo: 02/08/2021 10:49:47 UnB/Central IT G2; DAU - Presencial - G5; DAU - Presencial - G4; Horas
SLA - 04 Horas 20 100 % 0 0,00% 27

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

@ Totalnoprazo @ Total fora do prazo

Figura 13

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

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

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Acordo de nivel de servigo — SLA — 04 Horas.

Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 13 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servigo da tarefa

I
I
I
I
I
R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado (>=90%). :


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.2. Requisi¢oes encerrados com SLA de até 12 horas uteis

RESOLVER REQUISICOES CLASSIFICADAS EM ALTA EM ATE 12 HORAS
UTEIS

No periodo o indicador foi atingido com 100,00%

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

Periodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Contrato: Grupo: DAU - Presencial - FUP; DAU - Help Desk; DAU - Presencial  Acordo Nivel de SLA:
507/2019 - G1; DIMEQ - Presencizl; DAU - Presencial - G3; DAU - Presencial - Servigo: 5LA- 12 Todos
Data de Extragdo: 02/08/2021 10:58:15 UnB/Central IT G2; DAU - Presencial - G5; DAU - Presencial - G4; Horas
SLA - 12 Horas 405 100 % 0 0,00% 405

Chamados atendidos no Dentro do Fora do Faixa de disponibilidade
periodo SLA SLA alcangada
%
1 00 - 405 405 o
100 %
100% 100 % 0.00%

@ Totalnoprazo @ Total fora do prazo

Figura 14

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

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

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Acordo de nivel de servigo — SLA — 12 Horas.

Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 14 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico da tarefa

I
I
I
I
I
R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado (>=95%). :


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.3. Requisi¢oes encerrados com SLA de até 24 horas uteis

RESOLVER REQUISICOES CLASSIFICADAS EM MEDIA EM ATE 24 HORAS
UTEIS

No periodo o indicador foi atingido com 100,00%

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

Periodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Contrato: Grupo: DAL - Presencial - FUP; DAL - Help Desk: DAU - Presencial  Acordo Nivel de SLA:
507/2019 - G1; DIMEQ - Presencial; DAV - Presencial - G3; DAU - Presencial - Servigo: SLA - 24 TOdl.)S
Data de Extracdo: 02/08/2021 11:04:20 UnB/Central IT G2; DAU - Presencial - G5; DAU - Presencial - G4; Horas
SLA - 24 Horas 12 100 % 0 0,00% 12

Chamados atendidos no Denfre do Fora do Faixa de disponibilidade
periodo SLA SLA alcangada
100%
- 12 12 0
100 %
100% 100 % 0.00%

@ Total no prazo @ Total fora do prazo

Figura 15

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

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

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Acordo de nivel de servigo — SLA — 24 Horas.

Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 15 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico da tarefa

I
I
I
I
I
R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado (>=95%). :


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.4. Requisigoes encerrados com SLA de até 48 horas Uteis

RESOLVER REQUISICOES CLASSIFICADAS EM BAIXA EM ATE 48 HORAS
UTEIS

No periodo o indicador foi atingido com 100,00%

== U nB Controle de SLA Sintético por SLA (Data de encerramento)

Periodo: 01/07/2021 a 31/07/2021 Contrato: Grupo: DAU - Presencial - FUP; DAU - Help Desk; DAU - Presencial  Acordo Nivel de SER:
507/2019 - G1; DIMEQ - Presencial; DAU - Presencial - G3; DAU - Presencial - Servigo: SLA - 48 2 d.
s 05: odos
Data de Extracdo: 02/08/2021 11:05:39 UnB/Central IT G2; DAU - Presencial - G5: DAU - Presencial - G4; Horas

Acordo de Nivel de Servigo m

SLA - 48 Horas a7

Chamados atendidos no Denfro do Fora do Faixa de dizsponibilidade
periodo SLA SLA alcangada
100%
2L 97 97 0
100 %
100% 100 % 0.00%

® Totalnoprazoe @ Total fora do prazo

100 % (] 0,00% a7

Figura 16

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

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

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Acordo de nivel de servigo — SLA — 48 Horas.

Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

Observa-se na Figura 16 que o limite de qualidade e resultado esperados definido na ordem de servico da tarefa

I
I
I
I
I
R-001 para o item foi aferido em 100,00% dentro do prazo estando em acordo com percentual estipulado (>=95%). :


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.5. Nivel de satisfagao

NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS

No periodo o indicador alcancado foi de 97,36% estando acima da meta
estabelecida contratualmente.

Pesquisa de Satisfacdo - Quantitativo

: Grupo: DAL - Presencial - FUP, DAL - Help Desk, DAU - L.
Periodo: Contrato: . . . Nota de Avaliagdo:
n Presencial - G1. DIMEQ - Presencial, DAL - Presancial - _
01/07/2021 a 507/2019 _ g Ruim, Regular, Bom,
G3, DAU - Presencial - G2, DAU - Presencial - G5, DAL - P
31/07/2021 UnB/Central IT Otimo

Presancial - G4

Quantidade de solicitagtes %

Ruim 2 263%
Eom 1 131%
Otimo 73 96.05%

@ Bom(1.31%) @ Otimo(96.05%) @ Ruim(2.63%)

Figura 17

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

Caminho: Tickets > ID575 - Pesquisa de Satisfagdo - Quantitativo

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Nota de avaliagdo — Ruim, Regular, Bom, Otimo.
Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

Conforme disposto no item “Pressupostos e restrices” da ordem de servico, foi definido que o valor para afericao
é 0 somatdrio dos percentuais atribuidos as notas “Otimo” e “Bom”, devendo a contratada alcancar a meta =>95%.
A Figura 17 demonstra que foram respondidas 76 pesquisas de satisfagdo. Desse total, 73 foram avaliadas como
“Otimo”, 1 pesquisa (139966) avaliada como “bom”, 2 pesquisas (138904 e 139004) avaliadas como “ruim”, no
periodo nenhuma pesquisa foi avaliada como “regular”. Para o més, o resultado alcancado foi de 97,36% estando
acima da meta estabelecida contratualmente.

NOTA: Apds andlise dos tickets n2 138904 e n? 139004 foi verificado que as pesquisas de satisfagdes com avaliagao
“Ruim” pertencem, respectivamente aos sub-tickets n2 138906 e n?2 139007 do fluxo de terceiro nivel da
contratante.


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.6. Chamados reabertos

CHAMADOS REABERTOS POR ERROS OU EXECUCAO INCOMPLETA

No periodo o indicador foi atingido com 0,00%

= UnB Chamados Reabertos

. Contrate: SO7/2075 Grupe: DAL - Presencial - FUP; DAU - Help Desk: DAl - Presenclal - G DIMELD - Presencial; DAU - Presencial - G3; DAU - Presencial - G2y DAL -
Perfada: O1/07/2021 2 3L0T/2021 s e rr S5
UnByCentrai M Presencial - G3: DALI- Presencial - G
Tabein - Juiha

Total de chamados reabertos: 0

10 0.90%
Fa
0.62% =
0.53%
05 &
0.28% =
0.19%
og "
™ e e W o o

Figura 18

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

Caminho: Tickets > ID579 - Histérico de chamados (com reabertura e captura)

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Tipo de relatério — Chamados reabertos.

Dados extraidos em: 02/08/2021

B ANALISE CRITICA

No periodo do total de 541 encerrados, nenhum chamado foi reaberto pela equipe de atendimento (tarefa R-001)
representado 0,00% e mantendo-se dentro do limite estabelecido, <=2.
Vale ressaltar que, caso algum dos chamados com o prazo de 7 dias validos para reabertura seja reaberto apds a

I
I
I
I
I
I
I
I
| apuragdo dos dados, a situacdo atual demonstrada na Figura 18 dar-se-a de forma diferente em consultas futuras.
I
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7.7. Capturar chamados em até 20 minutos

CAPTURAR CHAMADOS EM ATE 20 MINUTOS APOS A ABERTURA

No periodo o indicador foi atingido com 99,82%

> P :
E UnB Chamados Capturados em até 20 Minutos
. Contrate: 507/2019 Grupa: DAL - Presen LiP: DAL - Help Deslc DAL - Presendlal - G1; DIMED - Presencial; DAL - Prezencial - G3; DAL - Presenclal - G2 DaL -
Periodo: 01/O7/2021 2 31/07/2024 -~ ; S > 2
UnBrientral IT: Presencial - G5 DAL - Presencial - G4

Tabela - _lalhe

Portal

Hedp Desk 0.98% 0z
Chat 0005 7B

E-mail .00 23
Frasencial - Proatvo 005 LL]
I Hivel 0% 13

Remots - Proalive

533 540

0

Figura 19

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

Caminho: Tickets > ID579 - Histérico de chamados (com reabertura e captura)

Filtros: Periodo — 01/07/2021 a 31/07/2021; Contrato — 507/2019 UnB/Central IT; Grupo — DAU - Help Desk, DAU - Presencial — G1, DAU - Presencial — G2, DAU -
Presencial — G3, DAU - Presencial — G4, DAU - Presencial — G5, DIMEQ — Presencial, DAU - Presencial — FUP; Tipo de relatério — Chamados capturados em até 20
minutos.

Dados extraidos em: 02/08/2021

i} ANALISE CRITICA

Na Figura 19 é possivel observar que do total de 541 chamados fechados, 540 (99,82%) foram capturados em até
20 minutos, e apenas 1 (0,18%) chamado (137831) foi capturado com mais de 20 minutos, mantendo-se os
resultados aferidos dentro do limite estabelecido (>=90,00%).


https://servicostic.unb.br/citsmart/pages/smartReports/smartReports.load
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7.8. Controle dos indicadores

Limite
Indicadores i 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 L
3 em média em até 24 horas tteis >=95% nao atendido inferior a 10% Alcangado
’ meta
3% para cada chamado
Resolver requisi¢des classificadas
4 om baixa er: atég48 horas titeis >=95% nao atendido inferior a 10% Alcangado
' meta
2% para cada chamado
5 Nivel de satisfagdo dos usuarios. >=95% °p - . 10% Alcangado
ndo atendido
1% para cada chamado
Chamados reabertos por erros ou oy -
6 execucio incomoleta <=2% nao capturado 10% Alcangado
¢ pieta. inferior a meta
1% para cada chamado
Capturar chamados em até 20
7 miIr::utos 065 a abertura >=90% nao capturado 10% Alcangado
P ’ inferior a meta
Tabela 7

8. GLOSAS APLICADAS

LN

Db NO PERIODO NAO HOUVE APLICACAO DE GLOSAS.
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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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