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1. INFORMAGCOES DA REUNIAO

REGISTRO DE REUNIAO

Data 06/10/2022 Horario inicio 14:00 hr Horario término | 15:00 hr
Tipo Reunidao do Comité Gestor de TIC
Local Google Meet
1. PAC 2022
L. 2. Processo de Gerenciamento de Problemas
Objetivo . . .
3. Revisdo do Catalogo de Servigos
4. Demais assuntos

2. PARTICIPANTES

Nome

André Soares Farias

Diretor da SETIC

Alberto Daniel Muller

Coordenador de Gestao e Apoio a Governancga de TIC

Paulo Roberto Schmitt do Carmo

Coordenador de Desenvolvimento de Sistemas

Denilson Ribeiro de Quadros

Coordenador de Servigos de TIC

Pablo Paulo Lopes Barros

Coordenador de Implantagdo de Sistemas

Paulo Mendes Ribeiro Junior

Coordenador de Infraestrutura Tecnologica

Lucas Pozatti

Coordenador de Seguranga da Informagéao e Protegdo de Dados

Cintia Frigo Petuco

Assistente-chefe do Escritério de Projetos de TIC

Diego Fraga Contessa

Chefe da Divisao de Central de Servigcos de TIC

Rejane Goldstein Telichevesky

Analista da Se¢ao de Conformidade e Processos de TIC

Ricardo Krause Kurylenko

Assistente-chefe da Segdo de Conformidade e Processos de TIC

Alex Risicato Fagundes

Analista Coordenadoria de Implantagédo de Sistemas

Fabio de Oliveira Garcia

Chefe da Divisdo de Sistemas de Processo Eletronico

Maria Clara Lucena Adams

Assistente-chefe da Secao de Sustentacdo do Processo Eletrénico
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3. PONTOS DISCUTIDOS

3.1 PAC 2022

Ricardo informou que a execugdo do PAC 2022 esta em 44%.

Deliberagao: Coordenadores avaliardo a execugéao do PAC 2022 junto as suas equipes.

3.2 Processo de Gerenciamento de Problemas

Foi realizada uma revisao do processo de gerenciamento de problemas e foram identificadas melhorias no

sentido de estabelecer um indicador e metas para o processo, conforme proposta abaixo:

Periodicidade: quadrimestral
Calculo: quantidade de problemas fechados no periodo / quantidade total de problemas ainda nao
fechados

Meta: manter acima de 50%

Dados historicos:

Problemas em 31/08: 12
Fechados de 01/05 a 31/08: 10
Indicador = 83%

Problemas em 30/04 = 11
Fechados de 01/01 a 30/04: 3
Indicador = 27%

Problemas em 31/12/21 =10
Fechados de 01/09/21 a 31/12/21: 2
Indicador = 20%

Deliberagao: O indicador proposto ndo sera utilizado no momento.

Foi estabelecido o seguinte indicador: quantidade de problemas abertos hd mais de 6 meses e ainda ndo
fechados.

Meta: manter em zero

Periodicidade: quadrimestral
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3.3 Revisao do Catalogo de Servigos

Na reunido anterior Denilson apresentou planilha contendo proposta para o Catalogo de Servigos. Ela foi
elaborada pela Coordenadoria de Servicos de TIC, Divisdo de Central de Servicos e Secdo de
Conformidade e Processos de TIC, a fim de reduzir a quantidade de categorias de cada servigco bem como
analisar os prazos de atendimento.

Planilha:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/102PsvBVmZfrRs-iAlaKbMIIRyAH-gZuxf6 EPgyCkO8w/edit?usp=s

haring

Itens que foram discutidos sobre esse assunto na reunido anterior:

-A planilha demonstra que, para muitos servigos, o tempo médio de atendimento realizado € bem maior do
que o estimado.

-As mudangas definidas em relagdo ao catalogo serdo feitas somente na préxima ferramenta que esta
sendo adquirida. Nao serao realizadas mudangas na ferramenta atual (Assyst).

-Diego sugeriu disseminar na SETIC que o SLA ndo é apenas um numero. Ainda, salientar que quando o
chamado for atendido, precisa ser fechado no momento. Caso contrario, fica registrado tempos maiores
dos reais para atendimento (como exemplo os chamados de indisponibilidade total).

-Pablo informou que definiram realizar reunides periddicas com os envolvidos no atendimento dos
chamados do PJe (CDS, CIS e CIT), para que juntos, identifiquem as dificuldades e encontrem solugbes.
A primeira reunio ja foi realizada e foi muito produtiva. Para a proxima reunido, Pablo vai convidar alguém
da Divisdo de Central de Servigos de TIC. Vai convidar também representantes do atendimento a nivel de
negdcio: Cristina/Pedro Castiel (SEGJUD).

A deliberagao na ocasido foi de que os envolvidos avaliassem a proposta para a presente reuniao.

Na presente reuniao:

-Maria Clara salientou que é importante que as equipes que atendem os chamados participem das
definicdes dos SLA.

-Diego e Denilson salientaram que somente os itens em amarelo na planilha (indisponibilidade geral e
falha pontual), que sdo considerados como incidentes. Os demais itens (requisicdo, melhoria, requisi¢cao
PJE padrao, requisicdo PJE prioritario e requisicdo PJE urgente) sdo considerados requisicbes e com isso,
ndo entram nos calculo do atendimento de incidentes.

-Sugerido pelo grupo retirar o item que € somente requisicdo, pois eles utilizam os itens de requisicéo
padrédo, prioritario e urgente. Com isso ficariam os itens (indisponibilidade geral, falha pontual, melhoria,

requisi¢do PJE padrao, requisicado PJE prioritario e requisicdo PJE urgente). Essa sugestao sera avaliada.
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Deliberagao:

A préxima reunido do Comité Gestor de TIC sera daqui a 1 més. Antes disso, Denilson e Ricardo fardo
reunides com os envolvidos no atendimento de chamados (como Pablo, Fabio, Clara e Diego), a fim de
validarem as sugestdes e estabelecerem uma proposta de alteragdo no catalogo.

Essa proposta sera debatida na préxima reunido mensal.




