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1. Introducao

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

Este relatério abrange o periodo de janeiro a mar¢o de 2019. Os processos de gerenciamento de
servicos na STl estdo atualmente sobre mudancga significante e é provavel que a precisdo e o escopo
do presente relatério melhorardo ao longo do tempo.

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



2. Resumo do desempenho comparado as metas de servico

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

Nivel de servigo Descrigao Meta

Incidentes

O percentual de incidentes para os
guais a meta de resolucdo foi

95% em até

n? Trimestre
JAN | FEV | MAR

92,14% | 97,34% | 99,43%

servico

sistema de Ponto Eletronico

. 60 minutos.
atingida.

sD;\p/);rcm)lbllldade de Is\illsi';amdaeS(:JAlst;onlbllldade para o 99.73% 100% | 100% [100 %
sD;\p/);rcm)lbllldade de Is\illsi';amdaeptilolj)pombllldade para o 99.73% 100% | 100% [100 %
sD;\p/);rcm)lbllldade de :?siz?nielgléponlbllldade para o 99.73% 100% | 100% | 100%
Dlsp'onlbllldade de Meta de dlsponl!c)llldade para o 99.73% 100% | 100% [100 %
servigo sistema Ouvidoria

D|spF>n|b|I|dade de Meta ‘de dISpf)rlelhdade para o 99.73% 100% 100 % 100 %
servigo Correio Eletronico

sD;\p/);rcm)lbllldade de Is\illsi';amdael\tjllssglr:blhdade para o 99,73% 100% 100 % | 100%
Disponibilidade de Meta de disponibilidade para o 99,73% 100% 100 % | 100%

Tabela 1 - resumo de desempenho

Outras sec¢des deste relatdrio fornecem mais informag¢des em cada uma dessas areas.




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, foram atendidos 4356 chamados.
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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
96,55% dos respondentes a pesquisa.
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Grafico 2 — Avaliagdo de atendimentos



3.3. Avaliacao de qualidade do atendimento, por servico
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Grafico 3 — Avaliagdo dos atendimentos segmentada por servigo

3.4. Quantidade de incidentes abertos no primeiro trimestre de 2019
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Grafico 4 — Quantidade de incidentes abertos, por més, no primeiro trimestre de 2019



3.5. Quantidade de requisi¢des de servico no primeiro trimestre de 2018
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Grafico 5 — Quantidade de requisi¢cdes de servigos abertas, por més, no primeiro trimestre de 2019

3.6. Listagem dos dez principais servicos demandados

1) Sistemas Administrativos::Corregdo de erros

2) Sistemas Eleitorais::Correcdo de erros

3) Concessdo de acesso a servicos::Alteracdo de senha de rede/servicos

4) Rede de Dados::Restauracgdo de link de comunicagdo

5) Concessdo de acesso a servigos::Fornecimento de contrassenha

6) Suporte a Estacdes de Trabalho e Notebooks::Manutencdo de estacdo de trabalho/notebook

7) Suporte a Estagdes de Trabalho e Notebooks::Informagdes/Orientagdes técnicas

8) Suporte a Estacdes de Trabalho e Notebooks::Configuracdo de estacdo de trabalho/notebook

9) Suporte a Esta¢des de Trabalho e Notebooks::Instalacdo/desinstalacdo de aplicativos e utilitarios
10) Armazenamento de Arquivos::Permissdo de acesso



4. Disponibilidade de servico

SERVICO Janeiro Fevereiro Més 3

Correio eletronico 100% 100% 100%
PAD 100% 100% 100%
SADP 100% 100% 100%
DJE 100% 100% 100%
Moodle 100% 100% 100%
Ouvidoria 100% 100% 100%
Ponto eletrénico 100% 100% 100%

Grafico 6 — indice mensal de disponibilidade

4.1. Indisponibilidades planejadas de servigo durante o periodo

Indisponibilidades planejadas de servigo foram realizadas nas seguintes ocasides durante o periodo.
* N&o houve.

4.2. Indisponibilidades nao planejadas de servico durante o periodo

Nas seguintes ocasides servigos precisaram ser indisponibilizados sem prévio aviso devido a
circunstancias inesperadas.
* N&o houve.

4.3. Futuras indisponibilidades planejadas

Durante o proximo trimestre as seguintes indisponibilidades de servigo estdo atualmente planejadas.
e N3o ha previsao.



5. Melhoria de servico de Tecnologia da Informacao e Comunicacao

5.1. Atividades de melhoria realizadas durante o periodo

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

¢ N3o houve.

5.2. Atividades de melhoria planejadas

As seguintes melhorias de servigo estdo planejadas para serem realizadas no préximo trimestre.

¢ N3o ha previsdo.



