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N1 e N2 (1° e 2° Nivel de Atendimento)

Afribuicoes:
Ser ponto Unico de contato de comunicacdo e informacdo para todas as solicitacoes,
incidentes e eventos relativos a Infraestrutura através dos canais abaixo:

0800-7227677 — centraldeservicos@prodam.sp.gov.br

» Classificar e fornecer suporte inicial de primeiro nivel e suporte técnico de segundo
nivel nas solicitacdes e nos incidentes de infraestrutura e sistemas internos;

=  Gerenciar problemas com sistemas internos por meio da investigacdo e diagndstico
de incidentes recorrentes com o objetivo de identificar causa raiz;

= Classificar e fornecer informacoes sobre o andamento dos incidentes/ocorréncias dos

sistemas externos.

Equipes: (N1) - 11 profissionais (1 supervisor, 10 Analistas de Atendimento)
(N2) - 13 profissionais (1 Coordenador, 4 Analistas, 6 Técnicos)

Ferramenta: CA Service Desk Manager: Gerenciamento de chamados
(incidentes/solicitacoes) — Versdo atualizada em Marco/2018
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Indicadores — Central de Servigcos

Média de Solicitacdes/ Incidentes mensais 15.000 -

Média de solicitacdes/Incidentes registradas

pela Central de Servicos 74000 S
Média de resolucdo em Primeiro Nivel 5.600 37%/ 62%
Média de resolucdo em Segundo Nivel 4.900 33%/ 54%
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Autoatendimento

O Avutoatendimento consiste na automacdo dos atendimentos das solicitacoes
menos complexas, com essa automacdo, o usudrio poderd solucionar varias
demandas que eram executadas pela Central de Servicos, otimizando seu tempo
com respostas mais rapidas, desta maneira, poderemos alcancar até 25% das
solicitacoes sendo executadas sem a infervencdo de nenhum analista.

Encaminhar e-mail para: autoatendimento@prodam.sp.qgov.br

As demandas que ndo forem resolvidas ou homologadas pelo autoatendimento
serdo escalonadas para a Central de Servicos.

Prés e Contras:
Pros: Eficiéncia no atendimento / Tempo de resposta / Atendimento 24x7
Atendimento sem intervencdo humana.

Contra: Solicitantes necessitam de instrucdo / E-mails necessitaom de uma
formatacdo adequada.
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Demandas disponiveis no Autoatendimento

= Exclusdo de mdaqguina no dominio;

= Reset de Senha (dominio rede);

= Criar usudrio sem caixa;

= Criar usudrio com caixa;

= Excluir usudrio;

= Desbloquear usudrio;

= Desativar usudrio (Temporariomente);

= Afivar usudrio;

= Grupo de acesso (Facebook, Twitter, Youtube, RedesSociais e RedeExecutiva);
= Grupo Geral (Grupos pertencente a secretaria);

= Alterar Hordrio (acesso ao dominio)
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Autoatendimento — Metas 2018

A EVOLUCAO DOS SERVICOS

COM O AUTOATENDIMENTO

ARSERRARE: reeeeeeee

de 9.000 para 6.700 de 8.000 para 6.000

Solicitagoes Registradas Solicitagoes Resolvidas pela

pela Central de Servicos Central de Servigos/Segundo Nivel/NOC

Tempo médio de resposta lfempo medio de resposta

para um reset de senha para criagao de um usuario

. Antes do autoatendimento . Depois do autoatendimento
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Registradas X Resolvidas
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Obrigado!

José Jacques F. de Oliveira

PRODAM
Autoatendimento — Automacao
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