Relagao de Indicadores de Desempenho — Gerenciamento de Incidentes

Indicador 5: Quantidade de Incidentes em Aberto no nivel 3 de Atendimento

Descricao: Este indicador mede, uma vez ao més, a quantidade de incidentes do
usuario final que estao abertas no nivel 3 de atendimento.

Responsavel: Magno Nicolau

Objetivo: Avaliar se numero de incidentes em analise no nivel 3 estd dentro da

meta.

Anadlise/Ac¢des Possiveis:

Se resultado estiver acima da meta:

e Verificar quais tipos de incidentes (servico/oferta) mais
aguardam resolucdo no nivel 3 de atendimento e o porqué;

e Verificar nimero de incidentes que aguardam solucdo de
fornecedor externo;

Férmula de Célculo:

Soma total de incidentes em aberto no nivel 3 de atendimento, por
grupo solucionador, servico e oferta.

Interpretacao da
Férmula (Polaridade do

Quanto menor o resultado, melhor.

Indicador):
Unidade de Medida: Incidentes.
Periodicidade (de coleta | Mensal.

e de geracdo):

Meta:

Igual ou menor que 300

Tolerancia (Desvio
esperado):

50

Origem/Fonte dos dados:

Ferramenta de ITSM - Assyst

Painel de
Monitoramento

clique aqui.



https://powerbi.trt9.jus.br/paineis/powerbi/TIC/SRINC/Gerenciamento%20de%20Incidentes%20e%20Requisi%C3%A7%C3%B5es/Chamados%20em%20Aberto%20no%20N3

Coleta de Resultados no Periodo

Periodo  Resultado

Consideragoes

abr/25 127

Dentro da meta.

Favoritos  Explorar

Replorarv () Atualizar

TRT-9¢ REGIAD

Histérico N3

Chamados em Aberto no N3 (por Coordenadoria)

127

Chamados em Aberto

13

+40 dias sem Atualizagie

Fachados x Em Abarto

+30 Dias Sem atualizagio

Houve Methora?

MENU

o8 o DIAS SEM ATUALL... URGENTE ACIONAMENTO CSJT SERVICO

_l INCIDENTE Todos Todaz “ Todos Todos

Chamados por Coardenadoria

COORDENADCRIA Em Aberto  +30dias Sem  +60 dias Sem  +60 dias +de 1ano

Atualizagho  Atualizacio  desde Registro desde Registro

Coordenadoria de Suporte e Manutencio de 88 16 5 2 9
Sistemas Judicidrios

B G ia de Suporte & Manutengao de 7 5 1 5 1
Sistemas Administrativos

) Coordenadoria de Gestao de Servigos de Tl 6 4 5 1

£ Coordenadoria de Sequrana da Informagio & 8 4 E 3 2
Redes.

& Coordenadoria de Infraestrutura 6 [ [ 0 [
Total 127 31 13 42 13

12005/2025 143706
Uirima Arsalizagio

31

Aguardando CSJT

GRUPO ATRIBUIDO

Todos

+de 1ano Sem  Aguardando

Atalizagio  CSIT
1 30
0 [
1 [
1 1
0 [
3 31

Magno Nicolau De

£ Comentarias

soa A




