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Objetivo geral

Dar visibilidade para o suporte a decisao relativa a
manutencao de sistemas, permitindo melhoria no processo
de atendimento as demandas do setor.
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Objetivos especificos

- (Capacidade de entrega do time:

Centro

-
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Tempo de resolucao da demanda
Avaliar gargalos

Vazao

Tempo de espera (fila)]
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Contexto




‘ Ferramentas utilizadas pelo NTI

%ﬁaa i . m B ? 4"a°a

5 15 102 26 2 m

Dashboard | Customers [Tickets -iFAQ Services |CMDB Changes Time Accounting | Survey  Statistics | Admin
|

Status View: Open tickets

Open tickets 268 Closed tickets 1289 B

12501268-Page: 12345>>5 (M L

o | | DEMO-TICKET# | YAGE | FROM / SUBUECT STATE | Lock | Queue | OWNER | CUSTOMERID
o m= 4 201407311082000087  Om N Armetrong ) new ook IT - Servicecesk Nicole hotine 0100
Please install the new Outlook on my machine Nils Armstrong

Nils Armstrong 001001

R Nils Amstrong 001001
4= 201407311092000078 10 lack Devel t Oliver Engii
e ik We need a new DHCP-Server for our Office in Frankfurt ki R i i hed Nils Armstrong
Mike M Sismens.d
o = 201407311092000051  56m s open unlock OTRS ServiceDesk Not assigned Sl
login Problems with Lotus Notes Mike Meyers
Luke Skywalker : ; nokia.com
= 201407311082000042 57m login Problems with GRM open unlock OTRS ServiceDesk Not assigned ks Blerwnlose
H OTRS Senvi.
shl_| 201407311092000033  58m TR open unlock OTRS ServiceDesk Not assigned 5 Bant
login Problems with SAP Henning mayer
N Han Sol c bank.d
i 7~ 201407281082000011  1d18h o new unlock OTRS ServiceDesk Not assigned o
asdfasd Han Solo
o 7% 201407251092000081 Hdnay | MaiDefvecy System new unlock OTRS ServiceDesk Not assigned MAILER-DAE]..]

1= Undelivered Mail Returned to Sender
e Mail Dslivery System R 2
= 201407251092000072 5d23h Ureiafivered Mt Fator it Sardar new unlock OTRS ServiceDesk Not assigned MAILER-DAEL...]

Mail Delivery System

o | = 201407221092000014  8d13h 3 new unlock OTRS ServiceDesk Not assigned MAILER-DAE]..]
Undelivered Mail Returned to Sender

3 | 201407211092000016  Bd21n 1o oystem open unlock Consulting Not assigned £ommaciicts
asdf Heinz Prof]...]
Not assioner 0100

*Ce ntro

de Informatic

U-F+ P+ E




Ferramentas utilizadas pelo NTI

Dashboard COP - Métnicas D2IS |

Dashboard COP - Metricas DSIS

Thresighput - Gara ;O

L]

2 Legstash eoleta, filkra os
dodos e o5 ervia pora o
Elasticseardh

w»
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‘ Metricas Iniciais

{ Lead Time }
{ Throughput J

‘Ce ntro B
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{ Cicle Time J
Tempo Ativo/
Inativo
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Resultados iniciais

e A capacidade de entrega do time através do
Throughput.

e O tempo meédio que a demanda do cliente foi
resolvida através do Lead time.

e Os gargalos e a eficiéncia dos setores mais
produtivos através do Cycle time.

e Aineficacia e a potencialidade negativa do Tempo
Ativo/Inativo.

Centro

-

INT]

UFPE



Resultados iniciais

Atendente A
Atividade X

Abertura: hora 1
Fechamento: hora 24
Tempo resol.: 1h
Ativo: 4,17%

Inativo: 95,93%

@ Centro B
we Informatica

Atendente B
Atividade X

Abertura: hora 1
Fechamento: hora 72
Tempo resol.: 48h
Ativo: 66,67%
Inativo: 33,33%

Nao mostra a real

eficiéencia!
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Resultados iniciais
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Tempo Ativo/
Inativo

|

Tempo Em espera /
Em execucao /
Pendente

|
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Modelagem




‘ Processo NTI
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Pessoas trabalhando por area

N1:

Abertura/triagem - 5 pessoas, turno de 6h manha e tarde (30h/dia)
N2:

DBA - 1 pessoa (6h/dia)

Desenvolvimento - 5 pessoas, turno 6h manha e tarde (30h/dia)
Testes - 1 pessoa (6h/dia)

Configuracao - 2 pessoas, turno 6h manha e tarde (12h/dia)
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Rede de Petri - Modelo Analise
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Rede de Petri - Modelo Simulacao

T2

0
(%

NA e
P3 T P13
al
T3
P11

PE

LibTst OTst

P3

Pa



Perguntas?

\Vocé pode me encontrar no e-mail:
afa3@cin.ufpe.br
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