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1. Introducao

O presente documento constitui um estudo realizado aos dados provenientes da plataforma
de suporte OTRS, de 2021 (1 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021). Com a
elaboragdo deste estudo pretendemos analisar o numero de pedidos resolvidos pela equipa
do Nucleo de Audiovisuais e Multimédia e o tempo médio de solugado.

A partir da Plataforma de Suporte é possivel recolher informacdo atualizada e fidvel sobre
os incidentes e pedidos de apoio, quer a nivel operacional, quer a nivel de gestdo, através
de um conjunto de dashboards, reports e alertas automatizados.

2. Gestao de pedidos - Objetivo

A plataforma de suporte permite registar e gerir os incidentes ou pedidos de apoio, quando
se pretende uma assisténcia para a resolu¢ao de um problema relacionado com os servicos
dos seguintes Nucleos ou filas de suporte:

¢ Apoio Informatico (suporte@esel.pt);

e Apoio Informatico 22 Linha (suporte.2linha@esel.pt);

e Acdo Social (suporte.acaosocial@esel.pt);

e Apoio Tecnoldgico a Sistemas Académicos (suporte.atsa@esel.pt);
e Audiovisuais (suporte.av@esel.pt);

e Projetos (suporte.projetos@esel.pt).

e ‘“Incidentes ou pedidos de apoio” sao pedidos registados na plataforma de suporte;

e ‘“Incidentes ou pedidos resolvidos” sdo pedidos de apoio resolvidos com sucesso;

e ‘“Incidentes em tratamento” sdo pedidos a aguardar resposta/resolucdo;

e “Tempo total de trabalho” corresponde ao tempo que o técnico precisou para
resolver o incidente ou pedido de apoio;

e Otempodesolucdo é contabilizado desde que o incidente é registado na plataforma
de suporte, até a sua resolucao. O tempo apresentado, refere-se apenas a horas
Uteis de trabalho (9h00 as 17h).

3. Nucleo de Audiovisuais e Multimédia (NAM)

O NAM é responsavel pela gestao e apoio a utilizacdo do parque audiovisual (projetor de
video, amplificador de som, cablagem, colunas de som e caixas de meios), pelo apoio
funcional e criativo em fotografia e video (registo fotografico e captacdo de video em
eventos, servi¢os de edicdo e pds-producdo), pelo apoio criativo de design grafico (criacdo
de linguagem grafica, estacionario, identidade grafica, logotipos, composicao grafica,
posters, folhetos, convites, mupis, rollup, photocall, e artes finais de impressao e online) e
no apoio a eventos presenciais nos Polos Calouste Gulbenkian e Artur Ravara, online ou
hibridos.



4. Registo de pedidos
No ano de 2021 foram registados 467 pedidos na plataforma de suporte dos Audiovisuais
(suporte.av@esel.pt).

Tabela 1 - Nimero de pedidos registados na fila dos Audiovisuais

Equipa de Suporte Numero de pedidos (1° semestre de 2022)
Nucleo de Audiovisuais e Multimédia (NAM) 467

Numero de incidentes registados na plataforma de suporte em
2021

NUmero de pedidos

Figura 1 - NUmero de incidentes registados na plataforma de suporte

5. Tempo médio de solucao

O tempo médio de solugdo dos pedidos foi de 24 horas e 2 minutos. O tempo de solugao é
contabilizado desde que o incidente ou atividade é registada na plataforma de suporte, até
a sua resolucdo/encerramento. O tempo apresentado, refere-se apenas a horas Uteis de
trabalho (9h00 as 17h).

Tabela 2 - Tempo médio de solu¢do da equipa do NAM
Equipa de Suporte Tempo médio de solucao (2021)

Nucleo de Audiovisuais e Multimédia (NAM) 24 horas e 2 minutos

Tempo médio de resposta pela equipa do NAM em 2021 (em horas)

Tempo médio de solugdo (2021)

Figura 2 - Tempo Médio de solugdo (em horas) pela equipa do NAM



6. Pedidos por Servico
Nesta secdo sdo apresentados os dados referente ao nimero de pedidos ou atividades
resolvidas, tempo médio de solu¢do e tempo total de trabalho por servico.

Os 5 servigos com mais pedidos ou atividades resolvidas pela equipa dos Audiovisuais (para
mais detalhes consultar a tabela 3):

e Outros - 157 pedidos resolvidos (tempo médio de resposta: 7 horas e 41 minutos);

e Video: Pés-Producdo Video e Audio - 41 pedidos resolvidos (tempo médio de
resposta: 37 horas);

e Audiovisuais - 29 pedidos resolvidos (tempo médio de resposta: 34 horas e 12
minutos);

e Design Grafico: Artes Finais de Impressdo e Online - 27 pedidos resolvidos (tempo
médio de resposta: 11 horas e 20 minutos);

o Fotografia: Registo fotografico de eventos - 25 pedidos resolvidos (tempo médio de
resposta: 5 horas e 12 minutos).

Servicos com mais pedidos resolvidos em 2021

Outros Video: Pés-Producéo Video e Audio Audiovisuais Design es Finais de  Fotografia: Regi
Im Online eve

N° de pedidos resolvidos

Figura 3 - Servicos com mais pedidos resolvidos pela equipa do NAM

Tabela 3 - NUumero de pedidos resolvidos, tempo médio de solucdo e tempo total de
trabalho por servigo

Servico Numero de Pedidos Tempo Médio de
Resolvidos solugao

Audiovisuais 29 34 horas e 12 minutos
Apoio a Salas 8 168 horas e 39 minutos
Apoio a Salas: Amplificador de som 12 92 horas e 5 minutos
Apoio a Salas: Bastidor 18 0 minutos
Apoio a Salas: Cabo VGA/HDMI 8 30 horas e 25 minutos
Apoio a Salas: Colunas de som 10 1 minuto
Apoio a Salas: Comutador de imagem 3 6 minutos
Apoio a Salas: Microfone de lapela 1 0 minutos
Apoio a Salas: Projetor de Video 20 23 horas e 38 minutos
Apoio a Salas: Webcam 1 0 minutos
Design Grafico 6 74 horas e 53 minutos
Design Grafico: Artes Finais de Impressao e 27 11 horas e 20 minutos
Online




Design Grafico: Criagdo de Composicdo 75 8 horas e 48 minutos
Grafica

Design Grafico: Criacdo de Identidade 1 37 horas e 44 minutos
Grafica

Design Grafico: Logotipo 4 233 horas e 50 minutos
Design Grafico: Poster, Folheto, convites, 1 2 minutos
mupis, rollup, photocall

Fotografia: POs-producao 8 11 horas e 38 minutos
Fotografia: Registo fotografico de eventos 25 5 horas e 12 minutos
Outros 157 7 horas e 41 minutos
Video: Captagdo de Video e dudio 9 22 horas e 4 minutos
Video: P6s-Producdo Video e Audio 41 37 horas
Manutencgao de Salas de Aula 1 367 horas e 59 minutos
Manutencao de Salas de Aula: 2 577 horas e 35 minutos
Equipamento Audiovisual

7. Inquéritos de Satisfacao

Quando um pedido de apoio é dado como resolvido na plataforma de suporte, é enviado
automaticamente um inquérito de satisfacdo ao utilizador. Este indicador permite melhorar
o0 servico prestado pela equipa dos Projetos e avaliar o desempenho dos colaboradores. O
utilizador classifica o apoio prestado numa escalade 1 a 5 (sendo 1 muito mau e 5 excelente).
A resposta aos inquéritos nao é obrigatdria.

No ano de 2021 foram respondidos 175 inquéritos de satisfagdo. A grande maioria dos
utilizadores (147) avaliaram como “excelente” o apoio fornecido pelos técnicos dos NAM. 24
avaliaram como “elevada” e 4 utilizadores “média”.

Respostas aos Inquéritos de Satisfagdo dos pedidos resolvidos no ano de 2021

147

0 0

1 - Muito baixa 2 - Baixa 3 - Média 4 - Elevada 5 - Excelente

Respostas aos Inquéritos de Satisfagao

Figura 4 - Respostas aos inquéritos de satisfacao dos pedidos resolvidos no ano de
2021

8. Conclusodes
No ano de 2021 foram registados 467 pedidos na plataforma de suporte dos Audiovisuais
(suporte.av@esel.pt). E o tempo médio de solu¢do dos pedidos foi de 24 horas e 2 minutos.

Os 5 servicos com mais pedidos resolvidos pela equipa dos Audiovisuais:



e Qutros - 157 pedidos resolvidos (tempo médio de resposta: 7 horas e 41 minutos);

e Video: Pés-Producdo Video e Audio - 41 pedidos resolvidos (tempo médio de
resposta: 37 horas);

e Audiovisuais - 29 pedidos resolvidos (tempo médio de resposta: 34 horas e 12
minutos);

e Design Grafico: Artes Finais de Impressdo e Online - 27 pedidos resolvidos (tempo
médio de resposta: 11 horas e 20 minutos);

o Fotografia: Registo fotografico de eventos - 25 pedidos resolvidos (tempo médio de
resposta: 5 horas e 12 minutos).

Finalmente destacamos os resultados dos inquéritos de satisfagdo dos pedidos. Foram
respondidos 175 inquéritos de satisfacdo, e a grande maioria dos utilizadores (147)
avaliaram como “excelente” o apoio fornecido pelos técnicos dos NAM. 24 avaliaram como
“elevada” e 4 utilizadores “média".



