Mapa da Qualidade do Servigos Tl

Bramp 2022
2022
Ne Indicador Objetivo 2018 2019 2020 2021 jan | fev | mar | abr | mai | jun jul | ago | set out | nov | dez
més | acum | més [ acum | més [ acum [ més [ acum | més [acum | més [ acum més [ acum | més [ acum | més [acum [ més [ acum | més [acum | més [ acum
Suporte e Manutengao
o . a .
01 t/e"n:‘;ro";’\'/'ser‘g‘l‘(’);‘:w” 1% resposta a incidentes face ao 95% 100% | 944% | 964% | 853% | 100% | 2000 [ - | 100% | 0% |66,7% | 50,0% | 60,0% | 100% | 66,7% | - |66,7%
(n° incidentes respondidos no prazo / n° total de incidentes)
N . ~ .
02 t:;:;"zwg”gﬁ) ;Z'I"pu resolugéo de incidentes face ao 95% 100% 100% | 96,4% | 882% | 100% | 100% | -~ | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
(n° incidentes resolvidos no prazo / n° total de incidentes)
% incidentes resolvidos no 1° contacto - global
03 |(n°incidentes resolvidos no 1° contacto / n° total de 230% 39,3% 58,3% 50,0% 64,7% 100% | 100% 100% 0% 66,7% | 100% | 80,0% | 100% | 83,3% 83,3%
incidentes)
% cumprimento tempo 12 resposta a pedidos de servigo face
ao tempo alvo
04 ! ) : 95% 100% 100% 93,9% 95,0%
n° pedidos servigo respondidos no prazo / n° total de pedidos ° ’ ’ ’ ’
Servigo)
Tempo médio de 12 resposta a pedidos de servico (h) 8 h trabalho ou

05 |(tempo total de 12 resposta pedidos de servigo / n° pedidos acordado 23,2 2,8 53 12
de servico) cliente
% cumprimento tempo resolucéo de pedidos de servico face
ao tempo alvo 5

06 ! ) ) 95% 100% 92,9% 99,9% 90,0%
n° pedidos servigo resolvidos no prazo / n° total de pedidos ° ’ ? ’ °
Servico)
Tempo médio de resolucéo pedidos de servigo (h) dad

o7 (tempo total de resolugéo pedidos de servigo / n° pedidos de acci;n?eo 31,0 26,4 75,0 748
Servico)

Assisténcia Técnica

% cumprimento tempo 12 resposta a pedidos de servigo face

09 ?n"ols;’i’d”o:'zgmw respondidos no prazo / o total de 98% 956% | 983% | 959% | 908% | 684% |684% [ 90,9% |805% | 86,19% | 83,1% | 75:8% | 80,9% | 852% | 81,8% | 90,5% | 82,9%
pedidos servigo)
Tempo médio de 12 resposta a pedidos de servico (h) 8 h trabalho ou

10 [(tempo total de 12 resposta pedidos servigo / n° total pedidos acordado 13,2 6,5 20,3 12,5 7324 | 7324 12,4 | 346,1 8,6 188,3 14,5 | 136,1 13,8 | 112,0 6,8 98,1

de servico) cliente
% cumprimento tempo resolucéo de pedidos servigo face ao
11 Eig’gg di;\éos senvigo resolidos no prazo /  total de pedidos 98% 100% | 100% | 100% | 950% | 84,2% | 84,2% | 100% | 92,7% [ 97,2% | 94,8% | 97,0% | 95,5% | 96,3% | 95,6% | 100% | 96,2%
servico)
Tempo médio de resolucéo pedidos servigo (h) dad
12 |(tempo total de resolugéo pedidos servigo / n° total pedidos a”;;ﬂfé” 9,8 9,2 30,5 393 | 9687 | 9687 | 158 | 4574 | 282 | 256,7 [ 205 | 1859 | 535 | 1598 | 153 | 1406
servico)
Disponibilidade do Servico (Suporte e Manutengéo, Assisténcia Técnica)

08 Disponibilidade do servi¢o - Global 299% 100% 99,9% 99,9% 99,9% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
08.01 |Disponibilidade do servico - CRM 299% 99,5% 99,9% 99,9% 99,9% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
08.02 |Disponibilidade do servico - Telefone 299% 100% 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
08.03 |Disponibilidade do servigo - Correio Electronico 299% 100% 99,8% 99,8% 99,9% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Suporte e Manutengao
ne total de incidentes 28 36 56 34 2 2 0 2 1 3 2 5 1 6 0 6
o102, prioridade critica 1 3 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
(’)3 ' |- prioridade alta 1 4 6 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
- prioridade média 16 22 27 12 2 2 0 2 1 3 1 4 1 5 0 5
- prioridade baixa 5 5 12 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
- prioridade a planear 5 2 6 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
04  [n°total de pedidos de servigo 7 14 33 20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Assisténcia Técnica
09al12 |n° total de pedidos de servico | 45 58 74 141 19 19 | 22 41 | 36 7 | 33 | 110 | 27 | 137 | 21 | 158 | | | | | | | | | | |




