DA ESTRATEGIA
A OPERACAO,
SEM ESPUMA.
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CASE

GOVERNO DE
PENAMBUCO

Um case de sucesso com um plano estratégico preciso para garantir agilidade e
personalizacao no fornecimento das infraestruturas de TIC, revolucionando o
processo com atendimento multimeios, suporte técnico especializado, logistica e
manutencao, assegurando a continuidade dos servicos e atendimento nos SLAS
acordados, desenvolvido para o Governo do Estado de Pernambuco, que
enfrentava desafios significativos na gestao de seu parque tecnoldgico e na

prestacao de servicos de suporte técnico.
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DESAFIO

TRANSFORMAGCAO DIGITAL

Cerca de 35.000 ativos
tecnologicos em 185 municipios,
com assisténcia tecnica
terceirizadas e internos, gerando

altos custos operacionais e
crescente demanda por suporte
técnico, resultando em servicos
descentralizados e governanca
Inadequada na gestao de TI.




A CMTech, junto com guatro empresas consorciadas, disponibilizou uma
solucao abrangente gue incluiu a implantacao e operacao de uma Central de
Servico (Service Desk). A solucao contemplou:

e Servicos especializados de atendimento multimeios (ativos e receptivos)
COmo ponto unico de contato.

e Gerenciamento e programacao dos atendimentos para os técnicos de
campo.

e Manutencao de equipamentos com reposicao de pecas e suporte aos
usuarios através de atendimentos remotos de 1° e 2° niveis, e 3° nivel
(atendimento presencial).
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Melhoria na Qualidade do Atendimento: O nivel de satisfacdo dos usuarios de
TIC foi elevado, com quase 15 mil atendimentos por més e uma gestao eficaz das

demandas.

Eficiéncia Operacional: A solucéo permitiu a diminuicao do tempo de resposta
aos incidentes, reduzindo o tempo de restauracao da operacao normal dos
servicos e minimizando o impacto nos processos de negocios.

Centralizacao dos Servicos: A gestao centralizada das demandas e solicitacoes
através de um unico ponto de contato melhorou significativamente o processo de

gestao interna sobre 0s recursos e servicos de TIC.
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CMTECH.
CONECTANDO VOCE COM
O FUTURO, HOJE

comercial@cmtech.com.br
cmtech.com.br
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