ATO SETIC n° 002, de 09 de setembro de 2021.

Disciplinar o Processo da Funcgao Central de
Servicos de Tecnologia da Informacao e
Comunicacdo, no ambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 122 Regido.

O DIRETOR da SETIC no uso de suas atribuigbes delegadas pelo
Comité de Governanga de Tecnologia da Informagao e Comunicagao -CGTIC, para a
normatizagao dos Processos de TIC elencados na ata de reuniao do dia 08/06/2018,
PROAD 2748/2015, documento 43;

CONSIDERANDO os principios constitucionais e administrativos da

eficiéncia, eficacia e economicidade constantes da Constituicdo Federal,

CONSIDERANDO a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacgé&o
e Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD) instituida pelo CONSELHO
NACIONAL DE JUSTICA (CNJ) através da RESOLUCAO No 370, de 28 de janeiro
de 2021, que busca promover a melhoria da governanga, da gestdo e da

infraestrutura tecnoldgica no @mbito do Poder Judiciario.

CONSIDERANDO o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagao da Justiga do Trabalho (PETIC-JT) para o periodo de 2015 a 2020,
estabelecido pela Resolugcdo CSJT n. 158/ 2015 e sua posterior revisdo , ocorrida
em 14 de fevereiro de 2020 através da Resolugao 257/2020, tornando obrigatério o
alinhamento do planejamento estratégico de tecnologia da informacdo e

comunicacao dos Tribunais Regionais do Trabalho ao PETIC-JT ;

CONSIDERANDO a aprovagéo, pelo Comité Gestor de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (CGTIC), para estabelecer a separagdao da
documentagéo referente aos Processos de Gerenciamento de Servigcos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do PROAD 7094/2014 em PROADS
individuais, deliberado em 18/12/2020 (PROAD 2748/2015 , documento 58,
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RESOLVE:

Art. 1° Disciplinar no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 122

Regido, o Processo da Funcdo Central de Servicos de TIC de Tecnologia da

Informacgao e Comunicacgao, conforme documento anexo.

Em 09 de setembro de 2021

Valdir Luiz da Cunha

Diretor da Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao



Funcgao Central de Servigos

Visao Geral

A Central de Servigos € uma unidade importante dentro de uma
organizagdo. E composta por uma equipe de pessoas responsaveis pelo tratamento
de diversos “eventos de servigos”, normalmente comunicados por telefone,

interfaces de rede, ou automaticamente relatados.

Portanto, a Central de Servigos ndo € um processo do modelo de
referéncia ITIL, e, sim, uma funcéo, cujo propdsito € prover um ponto Unico de
contato para todos os usuarios da area de TI, permitindo registrar, tratar e gerenciar
todos os incidentes, requisicoes de servico e eventos por meio de ferramentas de

softwares especializadas.

A Central de Servigos executa os processos de Gerenciamento de
Incidentes e de Cumprimento de Requisigdo, portanto é primordial que esses
processos estejam adequadamente definidos e implantados para que esta fungao

execute suas atribuigdes.

A implementacdo de uma Central de Servigos € a melhor opcao para

se tratar as questdes relacionadas ao suporte de Tl em primeiro nivel.
Escopo

A Funcao Central de Servicos é aplicavel a todas as solicitacbes de

servicos de Tl que sdo prestados pela SETIC do TRT-SC.
Macroatividades

A Funcdo Central de Servicos € constituida das seguintes

macroatividades:

e Analisar solicitagdo: nesta etapa, € realizada a analise inicial da
solicitacao feita pelo usuario. Essa solicitacdo pode ser uma requisi¢ao
de servico, um relato de incidente ou uma solicitacdo de informacdes
relativas a um chamado ja aberto;

e Encaminhar: quando o atendimento da solicitacao feita pelo usuario



ndo € realizado pela Central de Servigos, ela realiza o
encaminhamento do chamado para o grupo solucionador apropriado;
Tratar a solicitagdo: quando o atendimento da solicitagdo feita pelo
usuario € de atribuichdo da Central de Servigos, ela realiza o
tratamento da solicitacdo. Esta etapa pode compreender:
investigacao, diagnostico de incidentes ou aprovagado e atendimento
de requisi¢des de servico;

Comunicar: uma vez que o atendimento da solicitagdo do usuario é
realizado, seja pela Central de Servigos ou pelo grupo solucionador
apropriado, essa solicitacdo retorna a Central de Servigcos para
realizacdo da comunicagao formal de conclusdao de atendimento junto
ao usuario;

Validar e fechar: nesta etapa, o usuario deve ser consultado para
confirmacédo de que o servigo recebido esta em conformidade com o
servico solicitado. Posteriormente é realizado o fechamento do

chamado.

Agregacao de valor

A Funcado Central de Servigos agrega valor ao negocio por meio de

melhorias nos seguintes aspectos:

quando:

Atendimento, percepcao e satisfagao do usuario;

Acessibilidade, comunicacao e informagao;

Qualidade e rapidez nas respostas as requisi¢des dos usuarios;
Trabalho e desempenho da equipe;

Utilizacao dos recursos de suporte de Tl e aumento da produtividade;
Foco e proatividade;

Apoio a tomada de decisado, com informagdes significativas.

Alcance dos resultados

Esta fungao pode ser considerada corretamente implementada e gerida



A Central de Servigos for o ponto unico de contato para usuarios da Tl
no dia a dia;

Todos os eventos forem registrados e gerenciados usando as
ferramentas adotadas;

Todos os incidentes e requisicdes de servigo forem tratados.

Indicadores do processo

Esta fungao tem os seguintes indicadores para seu monitoramento:

Quantidade de chamados realizados no periodo;

Percentual de solugdo em todos os niveis;

Niveis de satisfacdo dos usuarios;

Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado;

Tempo médio da primeira resposta por chamado;

Tempo médio de resolugéo por tipo de solicitagao;

Quantidade de entradas na base de conhecimento por periodo de
tempo;

Distribuigédo dos tipos de atendimento (TOP 10);

Relagédo dos chamados por Unidade Organizacional,

Percentual de chamados resolvidos na Central de Servigos.

Diagrama de contexto do processo



Diagrama de contexto da Funcdao Central de Servigos
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Ao registrar uma solicitagao na Central de Servigos, o usuario faz uso
do Catalogo de Servigos, o qual € mantido pelo processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servigos, a fim de identificar a qual servigo sua solicitagdo esta
associada. A Funcao Central de Servigos também faz uso dos servigos catalogados

em seu processo de atendimento.

Nos casos em que a Central de Servigos identifica a solicitagao de
usuario como um incidente, esta deve iniciar o tratamento conforme estabelecido no

processo de Gerenciamento de Incidentes.

Quando o chamado ¢€ identificado como uma solicitagdo de
determinado servigo prestado pela TI, a Central de Servigos o direciona para o

processo de Cumprimento de Requisicao.

Ao final do tratamento pela equipe responsavel pelo atendimento do
incidente ou da requisicdo de servigos, a respectiva solicitacdo deve retornar a

Central de servicos para que essa realize seu encerramento conforme estabelecido.

A Central de Servigos € responsavel por encaminhar a solugéo para o

usuario que efetuou a abertura da solicitagéo.



Interfaces do processo

As principais entradas e saidas da Fungdo Central de Servigos estao

relacionadas a seguir:

* Solicitante

e Fornece: Solicitagdo (suporte a incidentes, requisigcbes de servico ou
solicitagcdes de informacoes).

e Recebe: Suporte a incidentes, requisi¢gdes atendidas ou informacgdes
requeridas.
* Gerenciamento do Catalogo de Servigcos

e Fornece: Lista de servigos e informagdes sobre os servigos prestados.

e Recebe: Servigos disponiveis que ndo constam no catalogo.

* Gerenciamento de Incidentes
e Fornece: Tratamento do incidente ou informacdes sobre o tratamento.

e Recebe: Incidente comunicado.

« Cumprimento de Requisi¢ao
e Fornece: Tratamento da requisicdo ou informacdes sobre o
tratamento.

e Recebe: Servigo requisitado.

Detalhamento do processo
Descricao

A Funcéo Central de Servigos tem as suas atividades organizadas em
trés fluxos principais : atender solicitantes, realizar acompanhamento e monitorar

chamados.

O atendimento ao solicitante inicia-se com a identificagdo do tipo de
solicitacdo e também do tipo de solicitante, para que o processo adequado seja

aplicado. Apos o atendimento € realizado o encerramento do chamado e a



atualizacdo de informacgdes.

O acompanhamento do chamado pode ocorrer por meio de uma
reclamacao ou solicitacdo. Nos casos de reclamacobes, reabre-se o chamado,
fazem-se os registros e da-se o encaminhamento ao tratamento, similar ao de um
novo chamado. Quando ocorrer uma solicitagdo, identifica-se o motivo e procede

conforme o especificado para o caso.

Sistematicamente ha o monitoramento dos chamados abertos,
identificando-se o atingimento dos limiares de tempo de atendimento estabelecidos
e procedendo de acordo com o definido.

Eventos de inicio

A Central de Servigos atua quando:

e O solicitante encaminha a sua necessidade;

e Ha ocorréncia de algum evento associado ao tratamento da solicitagéo,

por exemplo, o encerramento do tratamento.

A seguir sdo apresentados os subprocessos em que as principais
atividades da Fungédo Central de Servigos estdo organizadas.

Para a modelagem dos processos, foi adotada a notagdo Business
Process Model and Notacion(BPMN).



ATENDER SOLICITANTES - CENTRAL DE SERVIGOS

SOLICITANTE

ANALISTA DA CENTRAL DE SERVIGOS

e-mail. telefone,

Fluxo: Atender solicitantes

Néo resolvido

Resohvido [4C}Fechar

=0 Avaliar
resolucio

©

Prazo
encerrado

iRealizar

o
Slanalisar Chimado existe

solicitagio ‘
. chamad Realizar
Y o nove acompanhamento .
z 4
ol (Eomnc ) feer
Scrpt de KTy encerramert e
Incidente 030 solicita validado por =i
atendimento Inddente de 5 E
Gerenciar solitante VP yRgd, - - - - Ga
incidentes reaberfo & g
vg
Solugio ndo
£ sollcitante alidar A\l pels, 0, Reabrir
- * solugio com oltarie v Y] chamado de
Requisigic salicitante V. h solicitante V responsavel
Cumprir requisiges N -
----- s e | Telefone E e Requisig3o de o
Comunicar, - ol 2
olicitante
também, por e g
Script de . VTP reab o
telefore | 5
validacio de £
solugio E-mail / veg
(usudrio VIP) Mensagern

Solicitar atendimento
Para solicitar ou informar a falha de um servicgo, o solicitante deve:

a. Entrar em contato com a Central de Servigos por:
i. Telefone,
ii. Portal web ou

ii. e-mail.

Analisar solicitagao

Ao atender um solicitante ou receber uma solicitagdo, o analista da

Central de Servicos deve:

a. Analisar as informagdes transmitidas e, se necessario, solicitar
informagcdes complementares (ex.: mensagem de erro, equipamento
inoperante ou n&o);

b. Consultar os dados cadastrais do solicitante no Sistema de



Gerenciamento de Servicos (SGS) e atualiza-los, se houver
modificacdes. Para solicitante ndo cadastrado, um novo cadastro
devera ser efetuado;

c. Consultar no SGS se ha registro de um incidente ou requisigao de
servico para a mesma solicitagao.

Realizar acompanhamento

Caso ja exista um registro de incidente ou requisi¢do de servigo para a
solicitagdo recebida, o fluxo seguira conforme subprocesso Realizar

Acompanhamento.

Gerenciar incidentes

Se a solicitacao trata-se de um novo chamado referente a um incidente,
o fluxo segue para o subprocesso Gerenciar Incidentes.

Cumprir requisigoes

Se a solicitagao trata-se de um chamado referente a uma requisicao de

servico, o fluxo segue para o subprocesso Cumprir Requisi¢oes.

Comunicar resolugao ao solicitante

Sempre que o chamado de um solicitante ndo VIP for encerrado
tecnicamente (resolvido), o SGS envia um e-mail mensagem para o solicitante,
comunicando a solucdo adotada e solicitando sua avaliagdo, com foco no
encerramento definitivo.

Avaliar resolugao

Ao receber o comunicado, o solicitante deve:

a. Avaliar se a sua solicitagao foi de fato resolvida.
Caso solicitacdo nao resolvida:

i. Entrar em contato com a Central de Servicos informando os

pontos que nao foram atendidos.
Caso solicitacao resolvida:

i. O solicitante devera aguardar o encerramento automatico.



Nota: O solicitante dispora de um prazo maximo de 4 (quatro) dias para
a conclusao desta atividade. Se neste prazo ele n&o registrar sua avaliagao acerca
da solugdo, o chamado sera encaminhado automaticamente para a atividade
“‘Realizar encerramento automatico”.

Realizar encerramento automatico

Se o solicitante ndo registrar sua avaliagdo sobre a solugéo dentro do
prazo estipulado, 4 (quatro) dias, o SGS encerra automaticamente o chamado.

Nesse caso, o chamado ndo podera ser reaberto.

Caso o solicitante perceba que sua solicitacdo nao foi de fato resolvida,
ele devera abrir um novo chamado.

Validar solugao com solicitante VIP

Sempre que o chamado de um solicitante VIP for encerrado
tecnicamente (resolvido), o SGS encaminha o chamado para a fila da Central de

Servigos destinada a realizar a validagdo da solugdo com o solicitante VIP.
O analista da Central de Servigos deve:

a. Entrar em contato com o solicitante VIP por telefone e confirmar se sua

solicitagao foi de fato resolvida, seguindo procedimento predefinido.

Fechar chamado validado por solicitante VIP

Uma vez confirmado pelo solicitante VIP que sua solicitagdo foi

resolvida, o analista da Central de Servigos deve:

a. Fechar o chamado e concluir o atendimento.

Reabrir chamado de solicitante VIP

Se na validagao com o solicitante VIP for identificado que a solicitacéo

nao foi resolvida, o analista da Central de Servicos deve:
a. Reabrir o chamado e direciona-lo ao grupo solucionador responsavel.

Nota: A reabertura implicara na continuidade da contagem de tempo de
atendimento para afericdo dos niveis minimos de servico, a qual se encontrava

em estado de pausa, decorrente do encerramento técnico.



Comunicar o gerente responsavel

Com a reabertura do chamado, o SGS envia um comunicado ao

gerente responsavel (incidente ou requisi¢ao).
O analista da Central de Servigos deve:
a. Comunicar o gerente responsavel, também, por telefone.

O processo segue para gerenciar incidentes ou cumprir requisicao,

conforme o caso.

Fluxo: Realizar acompanhamento
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Analisar solicitagao

Quando o analista da Central de Servicos identifica um chamado
existente para a solicitagcao, ele deve avaliar as seguintes situagdes para decidir

como proceder:

a. Se a solicitacao trata-se de uma reabertura de chamado;

b. Se a solicitagdo trata-se de uma reclamacdo ou solicitagdo para



chamados que estdo dentro ou fora do prazo de atendimento/solucgao.

Quando a solicitacéo for referente a uma reabertura de chamado, o

analista deve:

a. Obter o parecer do solicitante;
b. Analisa-lo junto a solugdo que foi adotada anteriormente e efetuar

todos os testes necessarios para validar a solugao.

Nota: No decorrer desta atividade, podera ser necessario entrar em
contato com o grupo solucionador que resolveu tecnicamente o atendimento para

sanar eventuais duvidas.
Reabrir chamado nao resolvido
Caso identifique que o chamado realmente nao foi resolvido, conforme
informado pelo solicitante, o analista da Central de Servigos deve:
a. Reabrir o chamado.

Nota: A reabertura implicara a continuidade da contagem de tempo de
atendimento para aferigdo dos niveis minimos de servigo, a qual se encontrava em

estado de pausa, decorrente do encerramento técnico.
Atualizar informagées no chamado nao resolvido

Apos reabrir o chamado, o analista deve:

a. Registrar toda a sua atuagao sobre o caso.
Encaminhar chamado nao resolvido para grupo solucionador

Com as informacdes atualizadas, o analista deve:
a. Encaminhar o chamado ao grupo solucionador mais indicado para a
resolucdo do chamado.

Informar solicitante sobre reabertura improcedente

Caso identifiqgue que o chamado foi resolvido e que sua reabertura é

improcedente, o analista da Central de Servigos deve:

a. Entrar em contato com o solicitante para esclarecer a solugao adotada;



b. Orienta-lo na execucado dos procedimentos de analise e validagdo da

solucao.
Atualizar informacdes no chamado com reabertura improcedente

Apos o analista informar e orientar o solicitante na execugdo dos

procedimentos de analise e validagao da solugao, ele deve:

a. Registrar no chamado toda a sua atuagao sobre o caso.

Informar evolugao e prazo estimado ao solicitante
Quando a solicitacdo for identificada como uma reclamagdo ou
informacgao sobre um chamado aberto e esse estiver dentro do prazo, o analista da
Central de Servigos deve:
a. Prestar esclarecimentos ao solicitante sobre o seu andamento,

passando as informacdes que estiverem disponiveis no chamado;

b. Informar que o chamado esta dentro do prazo;
c. Orientar o solicitante sobre a possibilidade de acompanhar o status do

chamado pela web.

Atualizar informagdes no chamado dentro do prazo

Apods o analista informar o solicitante sobre o andamento do chamado
dentro do prazo, ele deve:

a. Atualizar esse chamado com as acgdes realizadas no atendimento.
Obter informagodes junto ao grupo solucionador

Ao atender uma reclamacao ou solicitacdo de informagcao sobre um

chamado que esta fora do prazo, o analista da Central de Servigos deve:

a. Entrar em contato com o coordenador do grupo solucionador
responsavel pelo chamado e solicitar informagdes sobre o seu
andamento, bem como sobre o prazo estimado para sua resolugao,

para posterior retorno ao solicitante;
b. Acionar o supervisor da Central de Servicos que acompanhara o

atendimento.

Informar andamento do chamado fora do prazo



Ao receber o retorno do coordenador do grupo solucionador, o analista
da Central de Servigos deve:

a. Entrar em contato com o solicitante, repassando as informacdes sobre

0 andamento e o prazo estimado para a resolucido do chamado.

Atualizar informagées no chamado fora do prazo

Apods informar o solicitante sobre o andamento do chamado fora do

prazo, o analista da Central de Servicos deve:

a. Atualizar o chamado com suas agdes realizadas nesse atendimento.

Acompanhar o andamento do atendimento

Ao ser acionado sobre um chamado fora do prazo, o supervisor da

Central de Servigos deve:

a. Acompanhar o andamento do atendimento para garantir sua resolugao.

Fluxo: Monitorar chamados
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Monitorar os chamados

Ao longo do dia, o analista da Central de Servigos que atua no grupo

de acompanhamento deve:

a. Realizar a monitoragdo dos chamados nas diversas filas de
atendimento;
b. Adotar as acdes cabiveis para manté-los dentro dos niveis de servigos

acordados.
Comunicar grupo solucionador

Assim que o chamado atingir 75% do tempo determinado para

atendimento ou para solugdo, o analista da Central de Servigos deve:

a. Comunicar a situacdo do chamado ao grupo solucionador por meio de

uma mensagem de e-mail.
Acompanhar o atendimento até encerramento

O analista da Central de Servigos deve:

a. Acompanhar o andamento do chamado até seu encerramento, para
garantir sua resolugao;
b. Atualizar o respectivo chamado com as agbes realizadas, caso

pertinente.

Registrar acao e estimativa de prazo no chamado

O grupo solucionador deve:

a. Registrar no chamado o prazo e a agao para a solugdo, que foram
definidos com o coordenador do grupo solucionador;

b. Registrar as informagdes adicionais que julgar relevantes, as quais
ficardo disponiveis para consulta pelo analista da Central de Servicos

responsavel pelo acompanhamento.



Papéis e responsabilidades

Gerente da Central de Servigos: gerenciar a Central de Servigos de
acordo com o que foi estabelecido pela alta direcéo.

Supervisor da Central de Servigos: apoiar e acompanhar a operacao
conforme acordado com o gerente da Central de Servigos.
Coordenador do grupo solucionador: apoiar e acompanhar a
operacao conforme acordado nos niveis de servigos operacionais.
Grupo solucionador: manter a Central de Servigos informada sobre a
sua atuacgao em chamados (incidentes e requisicoes) e apoiar a
Central, quando solicitado.

Analista da Central de Servigos: atuar como ponto unico de contato
entre os usuarios e a TIl, recebendo e registrando solicitagbes e
mantendo o usuario informado sobre o andamento de seus chamados,
até a sua resolucéo.

Solicitante: solicitar atendimento ou informar uma falha no servigo.

Indicadores de desempenho

Os indicadores descritos a seguir s&o uma proposta para o TRT iniciar

a medicdo do desempenho da Fungao Central de Servigos, a ser implantada com o

suporte da ferramenta Sistema de Gerenciamento de Servigos (SGS).

Quantidade de chamados realizados no periodo

Descricao O indicador busca analisar a quantidade de chamados
realizados por periodo.

Objetivo Identificar a volumetria de chamados atendidos pela Central de
Servigos.

Fonte SGS




Periodicidade

Semanal, mensal, semestral e anual.

Regra de Todos os incidentes + Requisi¢cdes de servigcos
Calculo
Meta A definir.

Percentual de solugao em todos os niveis

Descrigao O indicador busca analisar o percentual de solugdo em todos
os niveis (1°, 2° 3 ° e 4° Nivel) por grupo solucionador por
periodo.

Objetivo Medir a distribuicdo dos chamados dentro da TI.

Fonte SGS

Periodicidade

Mensal, anual.

Regra de (Quantidade de chamados solucionados por grupo
Calculo solucionador / Quantidade total de chamados) x 100
Meta A definir.

Niveis de satisfagao dos usuarios

Descrigao Analisar os niveis de satisfagdo dos usuarios, por meio de
pesquisa de satisfagdo (em cinco niveis: 6timo, bom, regular,
ruim, péssimo), em cada nivel de atendimento (1°, 2°, 3°e 4°
Nivel).

Objetivo Compreender a percepcido da qualidade do servigo prestado

segmentado por nivel de atendimento. Tal pesquisa

possibilita a governanga de Tl concentrar esfor¢os nos niveis

de atendimento que apresentam satisfacdo abaixo do




esperado.

Fonte

SGS

Periodicidade

Mensal.

Regra de

Calculo

a) Percentual de chamados resolvidos classificados como
6timo segmentado por grupo solucionador: (Quantidade de
chamados resolvidos classificados como 6timo por grupo
solucionador / Total de chamados por grupo solucionador) x
100

b) Percentual de chamados resolvidos classificados como
bom segmentado por grupo solucionador: (Quantidade de
chamados resolvidos classificados como bom por grupo
solucionador / Total de chamados por grupo solucionador) x
100

c) Percentual de chamados resolvidos classificados como
regular segmentado por grupo solucionador: (Quantidade de
chamados resolvidos classificados como regular por grupo
solucionador / Total de chamados por grupo solucionador) x
100

d) Percentual de chamados resolvidos classificados como
ruim segmentado por grupo solucionador: (Quantidade de
chamados resolvidos classificados como ruim por grupo
solucionador / Total de chamados por grupo solucionador) x
100

e) Percentual de chamados resolvidos classificados como
péssimo segmentado por grupo solucionador: (Quantidade
de chamados resolvidos classificados como péssimo por
grupo solucionador /  Total de chamados por grupo

solucionador) x 100

Meta

A definir.




Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado

Descrigao O indicador busca identificar a distribuicdo percentual dos
chamados segmentados em incidentes e requisi¢des que
chegam a Central de Servigos.

Objetivo Medir a distribuicdo percentual dos chamados que chegam a
Central de Servicos segmentados entre incidentes e
requisicoes.

Fonte SGS

Periodicidade | Mensal.

Regra de (Total de incidentes atendidos / Total de chamados) x 100
Calculo (Total de requisi¢cbes atendidas / Total de chamados) x 100
Meta A definir.

Tempo médio da primeira resposta por chamado

Descricao O indicador identifica o tempo médio da primeira resposta
para cada chamado.

Objetivo Medir o tempo médio da primeira resposta para uma
solicitagao feita a Central de Servigos.

Fonte SGS

Periodicidade | Diario.

Regra de Somatéria da diferenca de tempo entre o atendimento e o

Calculo registro de todos os chamados / Quantidade de chamados
no periodo

Meta A definir.




Tempo médio de resolucgao por tipo de solicitagao

Descricao O indicador busca identificar o tempo médio de resolugao por
tipo solicitagao.

Objetivo Medir o tempo médio de analise e encerramento de uma
solicitagao.

Fonte SGS

Periodicidade

Diario, semanal, mensal.

Regra de (Tempo total de resolugdo das solicitagcbes de incidentes /
Calculo Total de solicitagdes de incidentes)
(Tempo total de resolugédo das solicitagdes de requisicoes /
Total de solicitagbes de requisigdes)
Meta A definir.

Quantidade de entradas na base de conhecimento por periodo de tempo

Descrigao O indicador busca verificar se os grupos solucionadores estao
incluindo documentacéo na base de conhecimento.

Objetivo Medir a quantidade de entradas na base conhecimento em
determinado periodo.

Fonte SGS

Periodicidade | Mensal.

Regra de

Calculo

(Quantidade de documentagcdo atual — Quantidade de

documentagédo do més anterior)

Meta

A definir.




Distribuicao dos tipos de atendimento (TOP 10)

Descricao O indicador busca listar as solicitagbes (incidentes ou
requisicdes) mais comuns na Central de Servigos.

Objetivo Determinar quais as 10 solicitagdes mais comuns.

Fonte SGS

Periodicidade | Mensal.

Regra de Listagem dos 10 servigos que mais concentraram chamados
Calculo no més
Meta A definir.

Relagao dos chamados por unidade organizacional

Descricao O indicador busca agrupar os chamados que sao abertos na
Central de Servigos segundo a sua unidade organizacional.

Objetivo Identificar qual localidade mais demanda os servigos da
Central.

Fonte SGS

Periodicidade | Mensal.

Regra de Quantidade de chamados abertos por unidade organizacional
Calculo
Meta A definir.

Percentual de chamados resolvidos na Central de Servigos

Descricao

Percentual de incidentes e requisicoes resolvidos na Central

de Servigos sem a necessidade de escalar a solicitagao.




Objetivo Medir o percentual dos chamados que sido analisados e
tratados diretamente no primeiro nivel.

Fonte SGS

Periodicidade | Mensal.

Regra de

Calculo

Total: (Quantidade de chamados solucionados em 1° nivel /

Quantidade total de chamados solucionados) x 100

Requisigbes: (Quantidade de chamados de requisi¢cdes
solucionados em 1° nivel / Quantidade total de chamados de

requisi¢cdes solucionados) x 100

Incidentes: (Quantidade de chamados de incidentes
solucionados em 1° nivel / Quantidade total de chamados de

incidentes solucionados) x 100

Meta

A definir.
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