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1. Infrodugao
Este relatério apresenta o resultado da execucdo do subprocesso

Revisar Catdlogo de Servicos. Esse subprocesso requer a coleta de
informacdes periddicas com base nos indicadores previsto no Processo de
Gerenciamento de Catdlogo de Servicos.

Na execucdo desse fluxo do processo de gerenciamento do catdlogo
de servicos de TIC foram utilizados dois indicadores: atualizacdo do
catdlogo de servico e o percentual de servicos mais utilizados no periodo.

Todos os dados pertinentes ao relatério foram extraidas da ferramenta
de Gerenciamento de Servico de Tecnologia da Informac¢cdo do Tribunal
Regional do Trabalho da 16% Regido (TRT16), denominada Assyst, da
empresa Axios System. Ressalta-se ainda que o periodo de coleta foi um
pouco mais amplo do que o previsto no fluxo “Revisar catdlogo de
servico” devido a execucdo do projeto Revisar Catdlogo de Servico. O
periodo de coleta compreende o intervalo entre abril de 2018 e agosto de
2018.

2. Definigoes e abreviagoes
e Servico: € um meio de entregar valor ao cliente, facilitando a

obtencdo dos resultados que os clientes querem alcancar sem que
estes assumam a propriedade dos custos e riscos inerentes,

conforme ltil v3;

e CTIC: Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e

Comunicacoes;
e SGITI: Setor de Governanca de Tecnhologia da Informacado;

e [TIL: Information Technology Infrastructure Library. E o conjunto de

boas praticas para o gerenciamento de servicos de Tl.

(98) 2103-9566
Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes — CTIC Av. Senador Vitorino Freire, N2 2001 govti@trt16.jus.br
Governanga de Tl Areinha — Sdo Luis — Maranhdo CEP
TRT 162 Regido 65030-015



Relatério de Revisao do
? Catalogo de Servigos —

o)
T TRT16
Setor de Governanga de Tecnologia I
da Informagao

TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA 16* REGIAO

e Assyst: Software de gerenciamento de servicos de Tl;
e TIC: Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo.

e Indicador de desempenho: segundo a ITIL, indicadores sdo: “Uma
meéftrica que € usada para ajudar a gerenciar um Servico, processo,

plano, projeto ou outra atividade de TI.”

3. Catdlogo de Servigco
O propdsito do catdlogo de servicos € fornecer um conjunto de

servicos prestados pelo setor de TIC do TRT16 que estdo disponiveis para os
usudrios do Tribunal.

Nesta secdo, detalha-se os principais indicadores definidos para avaliar
a qualidade do catdlogo de servicos atfual. Ressalta-se ainda que os
indicadores de referentes a disseminacdo e disponibilizacdo do catdlogo
ndo foram utilizados. Para cada indicador analisado, € descrito a fonte, a

periodicidade, a regra de cdlculo e a meta.

3.1. Atualizacdo do Catdlogo de Servico no periodo

Descricdo Medir o percentual de atualizacdo dos itens do catdlogo.

Fonte Assyst.

Periodicidade Trimestral.

Regra de Cdlculo (Quantidade de itens alterados no catdlogo / Total de itens do catdlogo) x
100.

Meta A definir.

Tabela 1:descricdo do indicador atualizacdo do catdlogo de servico
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Figura 1: Percentual de itens alterados no catdlogo no periodo.

A Figura 1 apresenta o grdfico da quantidade de itens que foram

atualizados no catdlogo para o periodo compreendido entre abril de 2018

e agosto de 2018.

O indicador em questdo mostrou um percentual de alteracdo elevado

para o periodo apurado. O motivo desta alteracdo substancial estd

relacionado com um estudo analitico dos servicos que compunha o

catdlogo de servicos do TRT executado pelo projeto "Revisdo do Catdlogo

de Servicos de TIC", o que gerou a necessidade de recategorizacdo, fusdo

e exclusdo dos servicos disponiveis.

3.2. Percentual de Servicos mais solicitados no periodo

Descricdo Medir o percentual dos servicos mais solicitados
Fonte Assyst
Periodicidade Mensal
Regra de Calculo (Quantidade de servicos solicitados por tipo / total de servicos solicitados) x
100
Meta A definir
Tabela 2: Descricdo do indicador dos servicos mais solicitados
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Percentual de servigos solicitados

Periféricos
Fle-JT
Computador
Impressoras
Navegador de Internet
Loginde Rede
Telefonic Fixa
Intranet

Fonto Elefronico
Internet

SUAP

0,00% 2,00% 4,00% &,00% &,00% 10,00%  12,00%  14,00%  14,00%

B Percentucl de utilizagdo

Figura 2: Percentual de servicos mais acessados

A Figura 2 apresenta o grdfico do percenfual dos servicos mais
acessados dentro do catdlogo de servicos disponibilizados pela CTIC no
més de julho de 2018.

Os resultados deste indicador permitirdo a CTIC e, por conseguinte, o
Tribunal, a direcionar melhor os esforcos para propiciar uma melhor
capacitacdo de servidores, melhorar a gestdo de conhecimento e por fim
o desenvolvimento de ferramentas automatizadas para ajudar nos

atendimentos desses servicos mais requisitados.

4. Andlise das informagoes do catdlogo
Na atividade de andlise de informacdes, foi realizado um estudo sobre

a estruturacdo e disponibilizacdo dos servicos de TIC para o usudrio final,
resulfando na necessidade de reestruturacdo do catdlogo de servicos de
Tl, assim como na remodelagem da implementacdo do catdlogo no
Assyst.

Nesta reestruturacdo houve uma separacdo e implementacdo clara

entre o catdlogo técnico e o de negdcio; houve exclusdes de servicos
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que ndo estavam sendo mais utilizados ou com baixo indice de
usabilidade; houve a fusdo de servicos; e, por fim, ocorreu a
reorganizacdo dos servicos dentro do Assyst.

Para proxima revisdo do catdlogo, sugere-se a implementacdo do
indice de acerto na classificacdo do chamado que deve ser calculado
da seguinte forma:

Formuld: [1-(Quantidade de chamados reclassificados / total de

chamados) *100)]

José Augusto Rodrigues Silva Filho
Gerente do Catdlogo de Servicos
Setor de Governanca de TIC
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