Relagao de Indicadores de Desempenho — Cumprimento de Requisigoes

Indicador 1: Percentual de Requisi¢6es de Servico que foram cumpridas nos tempos acordados

Descricdo: Este indicador mede o percentual de requisi¢cées que foram fechadas
dentro dos prazos acordados (ANSs).

Responsavel: Magno Nicolau

Objetivo: Avaliar se os tempos acordados para resolucdo de requisi¢cdes estd

sendo cumprido.

Andlise/Ac¢des Possiveis:

Se resultado estiver abaixo da meta:

® Sugerir reavaliacdo de prazos acordados para ofertas
especificas;

® \Verificar com grupos solucionadores quais as principais causas
de ndo cumprimento de prazos;

® Avaliar se procedimentos da base de conhecimento, quando
seguidos, estdo de acordo com o tempo esperado para resolucdo
do chamado.

Férmula de Célculo:

(Quantidade de requisicdes de servicos cumpridas dentro do ANS /
total de requisicdes de servicos) x 100

Interpretacgao da
Férmula (Polaridade do

Quanto maior o resultado, melhor.

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

e de geragdo):

Meta:

Igual ou acima a 70%

Tolerancia (Desvio
esperado):

5%

Origem/Fonte dos dados:

Ferramenta de ITSM - Assyst

Painel de
Monitoramento

cligue aqui.



https://powerbi.trt9.jus.br/paineis/powerbi/TIC/SRINC/Gerenciamento%20de%20Incidentes%20e%20Requisi%C3%A7%C3%B5es/%C3%8Dndice%20de%20Chamados%20Fechados%20Dentro%20do%20SLA

Coleta de Resultados no Periodo

Periodo

Resultado

Consideragoes

jan/25

81,42%

Dentro da meta.

fev/25

90,14%

Dentro da meta.

mar/25

89,15%

Dentro da meta.

abr/25

86,81%

Dentro da meta.

mai/25

90,64%

Dentro da meta.

jun/25

jul/25
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