)

TRT-162 REGIAQ

Coord. de Tecnologia da Informac3ao e Comunicagoes

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
DEMANDAS

RELATORIO DOS INDICADORES - 2019

EGP-TIC



) TRT-162 REGIAQ

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

SUMARIO

w w
aORAN=SON =

APRESENTACAO

INDICADORES

CALCULO DE 2019

iNDICE DE DEMANDAS CONVERTIDAS EM CHAMADOS
iNDICE DE TEMPO MEDIO DE ANALISE DE DEMANDA
FONTE

CONCLUSAO

Escritério de Projetos de TIC — EGP-TIC
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE DEMANDAS

RELATORIO DOS INDICADORES - 2019

NOoOoabs~,poO®



TRT 162 REGIAQ

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

1. APRESENTACAO

Este relatério tem como escopo a demonstragao e a analise dos indicadores e metas do Processo de Gerenciamento de Demandas de TIC do

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE DEMANDAS

RELATORIO DOS INDICADORES - 2019

Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido para o exercicio de 2019. Os indicadores para este processo sao:

e indice de Demandas Convertidas em Chamados
e indice de Tempo Médio de Analise de Demanda

2. INDICADORES

Objetivo:

Periodicidade:

Forma de calculo:

Fonte:

Meta:

Escritério de Projetos de TIC —

Coordenadoria de Tecnologia

Medir o percentual de demandas registradas que foram convertidas
em chamados na Central de Servigos.

Semestral.

Total de demandas convertidas em chamados / Total de demandas
finalizadas

Planilha para calculo de indicadores (Anexo lll):

e Total de demandas convertidas em chamados: calcular
o total de demandas com valor “Convertido em chamado”
na coluna Situagéo para as demandas com a data de
finalizagdo no respectivo periodo de apuracéo;

e Total de demandas finalizadas: ver o total de demandas
com a data de finalizagdo no respectivo periodo de
apuragao;

Meta: < 20%

Critério de Analise:
Verde = Indice < 20%
Amarelo = 20% > indice < 50%
Vermelho = indice > 50%

EGP-TIC
da Informagéo e Comunicagdes — CTIC

Medir a duragdo média dos atendimentos das demandas, o que
inclui as fases de registro, analise e encaminhamento do resultado.

Semestral.

Quantidade de dias / Total de demandas finalizadas

Planilha para célculo de indicadores (Anexo llI):

e Quantidade de dias: calcular a soma da coluna “Dias”
para as demandas com a data de finalizagdo no respectivo
periodo de apuragao;

e Total de demandas analisadas: ver o total de demandas
com a data de finalizagdo no respectivo periodo de
apuragao;

Meta: 30 dias

Critério de Analise:
Verde = indice <= 30 dias
Amarelo = 30 < indice <= 40
Vermelho = indice > 40
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3. APURAGAO DOS INDICADORES

Os resultados das medigdes dos indicadores para o ano de 2019 estao resumidas na tabela abaixo:

) Verde = indice: <=20%
Indice de Demandas Convertidas em Chamados Amarelo = 20% > Indice < 50% 20% 4%
Vermelho = indice > 50%
Verde = indice <= 30 dias Amarelo =
indice de Tempo Médio de Anélise de Demanda 30 < indice <= 40 Vermelho = indice 105 dias
> 40

3.1.  INDICE DE DEMANDAS CONVERTIDAS EM CHAMADOS

Para o primeiro semestre de 2019 houve apenas 5 formalizagcdes de demandas, sendo 1 delas apenas “convertida em chamado”, totalizando
assim 20% das demandas. Ja para o segundo semestre, 2 das 26 demandas formalizadas foram “convertidas em chamado”, chegando ao indicador de
8%. A tabela abaixo apresenta os totais de demandas e seus respectivos resultados.

1° Semestre de 2019 2° Semestre de 2019
Resultado da demanda % Qtd. % Qtd.
Autorizado "ad referendum” 31% 8
Autorizado PDTIC 42% 11
Convertido em chamado 20% 1 8% 2
Informagao 60% 3 15% 4
Inviavel 20% 1 4% 1
Total geral 100% 5 100% 26

Escritério de Projetos de TIC — EGP-TIC 4
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC



'\ TRT-162 REGIAC PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE DEMANDAS

Coord. de Tecnologia da Informagao e Comunicagoes RELATﬂRIU DOS INDICADORES - 2019

3.2.  INDICE DE TEMPO MEDIO DE ANALISE DE DEMANDA

A tabela abaixo apresenta a média que para que uma demanda fosse finalizada.

Semestre Tempo médio de Analise

1° Semestre de 2019 106
2° Semestre de 2019 36

4. FONTE

Abaixo esta a tabela de demandas utilizada para os calculos dos indicadores. Estas foram as demandas devidamente formalizadas a CTIC que
foram analisadas em 2019.

Titulo Datada .Da?a di Sc..ame.stre~da Resultado da demanda
demanda finalizacao finalizacao

2864 Criagao de Relatorio da Forga de Trabalho 27/11/2018 08/03/2019 01/2019 102 Inviavel

3122  Criacao de link para Artigos Juridicos 22/01/2019 17/05/2019 01/2019 116 Convertido em chamado
4121 _I?eels;rr;\;oal\llr:r:ento de Ferramenta para Gerenciamento de Servidores em 31/05/2019 11/06/2019 01/2019 12 Informagéio

3120 Adogéao de sistema visual de chamadas de pregdes 22/01/2019 19/06/2019 01/2019 149 Informagéao

3118 Il?eeasliir;\ézl;/irr)neelgt:\)lsli sistema de controle de bens arrematados nos leildes 22/01/2019 19/06/2019 01/2019 149 Informagao

3805 Alteracédo dos canais de comunicac¢ao de gestdo de documentos no MPF 25/04/2019 16/07/2019 02/2019 83 Informagéao

4174  Portal Cemoc 10/06/2019 17/07/2019 02/2019 38 Inviavel

4593 Contratagéo de treinamento para geréncia de redes sem fio Aruba 25/07/2019 26/07/2019 02/2019 2 Autorizado "ad referendum”
4688 Elaborar Politica de Gestéo de Pessoas de TIC 06/08/2019 06/08/2019 02/2019 1 Autorizado PDTIC
2855 Sistema Banco de Talentos 26/11/2018 09/08/2019 02/2019 257 Convertido em chamado

Escritério de Projetos de TIC — EGP-TIC
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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Contratagédo de Treinamento em Integragdo Continua - PAC 2019
Instalagdo do PROAD-OUV

Aquisicdo de computadores e periféricos

Capacitagao nas tecnologias Docker e Kubernetes

Revisar Catalogo de Servigos de TIC e o Processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servigos de TIC

Instituir a Politica de Gerenciamento de Mudangas e Liberagao de Servigos de
TIC

Implantagdo do Sistema E-Cartas (Correios)

Implantar o Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
Cerimonial 2.0

Contratagéo de treinamento para Oracle 12c

Realizar pesquisa de satisfagdo dos usuarios de TIC

Revisar PDTIC 2019/2020

Elaboracgao do Plano Anual de Capacitagdo de 2020
Contratagéo de treinamento em VMWare

Capacitagédo no Curso de Design Sprints

Capacitagdo em ITIL 4

Aquisigcao de estagdes de trabalho de alto desempenho

Suporte técnico especializado de licenciamento open source para a infraestrutura

do PJe
Criagéo de Pagina de Publicacéo de Licitagcbes
Implantacao de abono pecuniario de férias aos magistrados

Elaborar minuta de atualizagdo do Ato Regulamentar G.P. N° 2/2011 e Ato
Regulamentar GP N° 5/2015

Escritério de Projetos de TIC — EGP-TIC
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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5. CONSIDERAGOES SOBRE 0 RESULTADO

O indice de Demandas Convertido em Chamados apresentou-se dentro da meta estabelecida pelo indicador. Pode-se observar que o usuario
de TIC do TRT16 ja esta habituado a abrir chamados na Central de Servigcos de TIC. Como sugestao para o processo seria excluir este indicador.

Quanto ao indice de Tempo Médio de Anélise de Demanda obteve-se valores fora da meta desejada. Observou-se que o tempo de anélise que
as unidades de TIC estdo levando para concluir o estudo da demanda é acima do esperado. Como sugestao, melhorar o processo de analise de
demandas.

Escritério de Projetos de TIC — EGP-TIC
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC




