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1. Objetivo
Apresentar uma visdo do processo de Atendimento ao Usuario de

sistemas e servigos prestados pela CODIN.

N&o foram aqui analisados os chamados relativos a infraestrutura predial,
telefonia, instalagdes elétricas e outros que possam ter sido direcionados para o

Helpdesk, e que ndo tenham relagao direta com a Tl da TERRACAP.

2. Colaboradores Entrevistados

A partir de entrevistas, elaborou-se este documento em conjunto com os
usuarios dos sistemas disponibilizados pela CODIN e os colaboradores do Nucleo
de Atendimento ao Usuario, tendo sido considerado o fluxo de atendimento utilizado

pelo Nucleo.

21.1. Consideragoes

e Quaisquer mudancas ocorridas no processo apos a data

30/03/2012 nao estao representadas neste documento;

e O fluxo que explica a representacdo grafica do processo foi
fornecido e validado pelo Nucleo de Atendimento ao Usuario.

3. Percepgoes dos Clientes

3.1. Satisfagao

O quadro abaixo relata a satisfacdo do cliente em relagdo ao atendimento feito pelo
tele-operador no momento da abertura do chamado até o seu fechamento.

2011 RUIM REGULAR BOM OTIMO N/A
Avaliagao do Técnico 0 (0%) 1 (0.03%) |50 (1.37%) | 3588 (98.38%) | 8 (0.22%)
Avaliaggo do Tempo 5(0.14%) | 1(0.03%) | 2 (0.05%) | 3629 (99.51%) | 10 (0.27%)
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MEDIA DE TEMPO DE ATENDIMENTO: 08:54:54

2012 RUIM  REGULAR  BOM OTIMO N/A
Avaliacao do Técnico 0 (0%) 9 (0.25%) |[142 (4.02%) | 3379 (95.7%) | 1 (0.03%)
Avaliacdao do Tempo 24 (0.68%) | 38 (1.08%) | 212 (6%) (3257 (92.24%) 0 (0%)

MEDIA DE TEMPO DE ATENDIMENTO : 05:59:23

3.2. Graficos
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O Técnico @ Tempo

Representagdo da satisfagdo do atendimento em relagdo ao | Evolugdo do tempo médio de atendimento
técnico responsavel e em realacdo ao tempo decorrido para | ocorrida no periodo de 2011 até o primeiro
realizagcdo do atendimento. quadrimestre de 2012.
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4. Processo de Atendimento ao Usuario
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5. Execugao e aprovacao

Executado por:

Luciano Simd&es de Almeida
Consultor de Tl

Allen Rio Informatica

Aprovado por:

Geraldo Rodrigues Soares

Coordenador de Informatica/CODIN

Romildo Ribeiro dos Santos
Chefe da Divisdo de Sistemas

Executor do Contrato 135/2011

Data da emissdo: 10/04/2012
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