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1. Introducao

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

Este relatério abrange o periodo de janeiro a marco de 2020. Os processos de gerenciamento de
servicos na STI estdo atualmente sobre mudanca 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
negécio. Este documento pretende ser uma ferramenta para discussao 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 comparacdo as metas definidas no Acordo de Servico

da area especifica.

12 Trimestre
JAN | FEV | MAR

Nivel de servigo Descrigao

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

Incidentes

95% em até

99,02% | 98,68% | 99,51%

servico

sistema de Ponto Eletronico

. 60 minutos.
atingida.

SD;\F/)i(;r;lbllldade de :illsi'zn(ies(XSDr;ombllldade para o 99,73% 100% | 100% | 100%
sD;\p/)ic;rcllbllldade de Is\illsi';a:ntiepcxsbpombllldade para o 99,73% 100% | 100% | 100%
S:sic:;r;lbllldade de L\:I;’;;ieﬁ;pombhdade para o 99,73% 100% | 100% | 99,99%
Dlsp.ombllldade de Meta de dISF.)OI’IIF)Ihdade para o 99,73% 100% | 100% | 100%
servigo sistema Ouvidoria
Dlsp.ombllldade de Meta ‘de dISpAOn‘Iblhdade para o 99,73% 100% | 100% | 100%
servigo Correio Eletronico
SD:\FI);zlbllldade de L\:I;’;;ie&;sgggblhdade para o 99,73% 100% | 100% | 100%

isponibilidade de Meta de disponibilidade para o 99,73% 100% | 100% | 100%

Tabela 1 - resumo de desempenho

Outras sec¢des deste relatdrio fornecem mais informagdes 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 de 2020, foram atendidos 3536 chamados, volume 12,45% inferior ao trimestre
anterior.
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Grafico 1 — Quantidade de chamados atendidos distribuidos por tipo

3.2. Avaliacao de qualidade do atendimento

O percentual de avaliagdo de chamados respondidos aumentou de 26,74% para 28,55%. O atendimento
aos chamados direcionados para a STl foi qualificado como MUITO BOM ou BOM por 97,93% dos
respondentes a pesquisa.

H Muito bom
H Bom

™ Regular

® Ruim

m Péssimo

Grafico 2 — Avaliagdo de atendimentos



3.3. Quantidade de incidentes abertos e encerrados no periodo
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3.4. Quantidade de requisi¢cdes de servico abertas e encerradas no periodo

Grafico 3 — Quantidade de incidentes abertos e encerrados, por més, no 12 trimestre de 2020
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Grafico 4 — Quantidade de requisicdes de servigos abertas e encerradas, por més, no 12 trimestre de 2020




3.5. Listagem dos dez principais servicos demandados

1) Suporte a EstacGes de Trabalho e Notebooks::Configuracdo de estacdo de trabalho/notebook
2) Concessdo de acesso a servigos::Altera¢do de senha de rede/servigos

3) Suporte a Esta¢des de Trabalho e Notebooks::Manutencio de estacdo de trabalho/notebook
4) Sistemas Eleitorais::Correcao de erros

5) Impressdo Corporativa::Instalagdo/Configuracdo de impressoras

6) Rede de Dados::Restauragdo de link de comunicacdo

7) Impressao Corporativa::Restabelecimento de servigo de impressao

8) Suporte a Estagdes de Trabalho e Notebooks::Informagdes/Orientagbes técnicas

9) Suporte a Esta¢des de Trabalho e Notebooks::Instalacdo/desinstalacdo de programas

10) Concessdo de acesso a servigos::Concessao de acesso a sistemas (SGRH, sistemas seguros, etc.)



4. Disponibilidade de servico

SERVICO | Més 1 | Més 2 Més 3
Correio eletrdnico 100% 100% 100%
PAD 100% 100% 100%
SADP 100% 100% 100%
DJE 100% 100% 99.99%
Moodle 100% 100% 100%
Ouvidoria 100% 100% 100%
Ponto eletronico 100% 100% 100%

Gréfico 5 — indice mensal de disponibilidade

4.1. Indisponibilidades planejadas de servi¢co durante o periodo

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

Data Hora Servicos afetados Duracdo Razao
Manutengdes corretivas e
04.01.2020 | 7has17h | Todos os servicos de TIC 10h preventivas na subestacdo do TRE-
BA (SEMAC)
Substituicdo da tubulacdo que serve
20e R . as torres de resfriamento que
21.02.2020 7has22h | Todos os servigos de TIC 48h compdem o sistema de rei?rigera(;éo
central do Edificio-Sede (COMAP)
08.837;020 10h as 18h | Sistemas administrativos 8h :\ggzutengao em equipamentos de
Manutencdo link de Internet (Ol) +
14.03.2020 | 8h as 18h | Todos os servigos de TIC 10h deslocamento do gateway de rede

da SEINFRA para o CDC

4.2. Indisponibilidades nao planejadas de servi¢o durante o periodo

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

Data Hora Servicos afetados Duragdo Causa
NAO HOUVE

4.3. Futuras indisponibilidades planejadas

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

Hora Servicos afetados Duragdo Razao
NAO HA PREVISAO




5. Melhoria de servi¢co 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.

Servico Melhoria Beneficios Comentarios

Configurados e
Solugdo de Instalagdo de 3 nés do Modernizag¢do do parque instalados no Contéiner
hiperconvergéncia HPE Simplivity de infraestrutura de TIC Data Center (CDC) os 3
mddulos adquiridos

Expansdo da solucdo
possibilitando o trabalho
remoto em tempos de
COVID-19

Instalagdo do oVirt e
Teletrabalho criacdo do ambiente das
VDlIs

5.2. Atividades de melhoria planejadas

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

Servigo \ Melhoria Beneficios \ Comentarios

Instalagao e configuragao Atualizagao da Substituicdo de equipamentos | Substituicdo de

dos switches CISCO Nexus infraestrutura de TIC | ao final de vida util, com maior | switches
seguranca e capacidade de antigos
processamento

Instalagao de switches DELL | Atualizagdo da Substituicdo de equipamentos | Substituicdo de

infraestrutura de TIC | ao final de vida util, com maior | switches

seguranca e capacidade de antigos
processamento




