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1. Introduc¢ao

O proposito deste documento é atuar como uma ferramenta regular de comunicagao entre a
Secretaria de Tecnologia da Informacado - STl e o Comité Gestor de Tecnologia da Informacao.
Este documento reportara as métricas contidas nos Acordos de Nivel de Servico, a fim de
fornecer uma medida de desempenho e fornecer informacGes adicionais relacionadas a
tendéncias e atividades na STI.

Este relatério abrange o periodo de janeiro a mar¢o de 2018. Os processos de gerenciamento
de servicos na STl estdo atualmente sobre mudanca significante e é provavel que a precisdo e
o escopo do presente relatério melhorarao ao longo do tempo.

Muitas das metas de nivel de servico detalhadas neste documento estdo sujeitas a acordos
com o negdcio. Este documento pretende ser uma ferramenta para discussdo referente ao
conteudo, frequéncia e nivel de detalhamento do relatério de desempenho de TI.
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2. Resumo do desempenho comparado as metas de servigo

A tabela abaixo resume o desempenho atual em comparacao as metas definidas no Acordo de
Servico da area especifica.

Nivel de servico Descricao Meta 12 Trimestre

Incidentes O percentual de incidentes para | 95% em até 77,41%
0s quais a meta de resolucdo foi | 60 minutos.
atingida.

Requisicoes de O percentual de requisicdes de 95% em até | Nao

servico servicos para as quais a meta de | dentro do mensurado
cumprimento foi atingida. ANS.

Disponibilidade de | Meta de disponibilidade para o 99% 99,98%

servigo sistema SADP

Tabela 1 - resumo de desempenho

Outras secOes deste relatério fornecem mais informacdes em cada uma dessas areas.
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3. Desempenho do service desk

Varios aspectos do desempenho do service desk sdo mostrados nos graficos a seguir com uma
narrativa breve, onde apropriado.

3.1. Chamados atendidos
No primeiro trimestre de 2018, foram atendidos 3.484 chamados.

Incidentes x Requisi¢oes de Servico

M Incidentes

B Requisi¢des de servigo

Grafico 1 — Quantidade de chamados atendidos

3.2. Avaliacao de qualidade do atendimento.

O atendimento aos chamados direcionados para a STl foi qualificado como Muito bom ou bom
por 97% dos respondentes a pesquisa. No entanto, apenas 22,59% das pesquisas enviadas
foram respondidas.

Qualidade do atendimento

2% 1%~ 0%

B Muito bom
B Bom
 Regular

M Ruim

H Péssimo

Grafico 2 - Avaliagao de atendimentos
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3.3. Avaliacdo de qualidade do atendimento, por servico.
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Grafico 3 - Avaliagdo dos atendimentos segmentada por servigo

3.4. Quantidade de incidentes abertos e encerrados dentro do
mes, considerando o primeiro trimestre de 2018.
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Grafico 4 - Quantidade de incidentes abertos e encerrados, por més, no primeiro trimestre de 2018
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3.5. Quantidade de requisicoes de servicos abertos e
encerrados dentro do més, considerando o primeiro trimestre de
2018.
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Grafico 5 - Quantidade de requisicGes abertas e encerradas, por més, no primeiro trimestre de 2018

3.6. Listagem dos dez principais servicos demandados

1) Suporte a EstacGes de Trabalho e Notebooks::Manutencdo

2) Suporte a Servigo de Impressao::Restabelecimento de servigco de impressao
3) Suporte a Biometria::KitBio — Erros

4) Concessdo de acesso::Sistemas administrativos

5) Suporte a Sistemas Eleitorais e SIS::Erro

6) Suporte a Sistemas Administrativos::Erro

7) Concessdo de acesso::Alteracdo de senha de rede/servico

8) Suporte a Rede de Dados::Link de comunicacdo

9) Suporte a Esta¢Oes de Trabalho e Notebooks::Instalagdo de programas

10) Concessdo de acesso::Internet
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3.7. Chamados resolvidos no primeiro nivel
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Grafico 6 - Percentual de resolugdo de chamados em primeiro nivel de atendimento

4. Disponibilidade de servico

4.1. SADP - Sistema de Autua¢dao de Documentos e Processos
Disponibilidade
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Grafico 7 - indice mensal de disponibilidade do SADP no primeiro trimestre de 2018
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4.2. Indisponibilidades planejadas de servico durante o
periodo

Indisponibilidades planejadas de servigo foram realizadas nas seguintes ocasides durante o
periodo.

24/02/2018 | 12h | Todos os servigos de TIC 4h Migragdo das fibras dpticas
da Oi para o Contéiner
Datacenter.
4.3. Indisponibilidades nao planejadas de servico durante o
periodo.

Nas seguintes ocasides servigos precisaram ser indisponibilizados sem prévio aviso devido a
circunstancias inesperadas.

N3do houve.

4.4. Futuras indisponibilidades planejadas

Durante o proximo trimestre as seguintes indisponibilidades de servigo estdo atualmente
planejadas.

Nao ha previsdo.

5. Melhoria de servi¢o de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagao

5.1. Atividades de melhoria realizadas durante o periodo

As seguintes atividades de melhoria foram concluidas durante o periodo reportado.

Rede de dados. | Migragdo das Maior resiliéncia
fibras épticas a falhas.
para o Contéiner
Datacenter.
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5.2.

Atividades de melhoria planejadas

As seguintes melhorias de servico estdo planejadas para serem realizadas no préximo

trimestre.
Servico Melhoria Beneficios Comentarios
Todos os | Atualizagdo do | Atender as
servigos. Catdlogo de | expectativas dos
Servicos usudrios.
Todos os | Estabelecimento | Atender as
servigos. de Acordos de | expectativas dos

Niveis de
Servigo.

usuarios.
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