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Importância do Service Desk na JT 
▪ Motivação 

PJE-JT 

Órgãos 
de 

Controle 

NECESSIDADE 

▪ Entrega de Valor 

Entregar o 
básico bem 

feito 

Atendimento 
rápido e eficaz 

Consistência 
no 

atendimento 

Identificação 
de problemas 
e tendências 

Informações gerenciais 
– Termômetro da TI 



Evolução do Service Desk TRT6 

Service 
Desk Atual 

Acordo de 
Nível de 
Serviço 

• Fluxo de Processo 

• Acordos de Nível de 
Serviço 

Contratação 
de Empresa 

• Central de Serviços 
N1 

• Suporte Presencial 
N2 

Ferramenta 
Assyst 

• Contratação 

• Implantação 

Catálogo de 
Serviços 

• Fluxo de Processo 

• Construção do 
Catálogo 

Modelagem 
dos 

Processos 
de Service 

Desk 

• Incidentes 

• Requisições 

• Fluxo Central de 
Serviços 

Atendimento 
Adhoc 

• Servidores do TRT6 

• Inexistência do 
ponto único de 
contato 

• Inexistência de 
processos 

2013 2014 ... 2012 2015 2016 



Service Desk TRT6 

Processo de 
Requisições 

Processo de 
Incidentes 

Catálogo de 
Serviços 

Ferramenta 
ASSYST 

Empresa 
Contratada 

Políticas e 
Normas 



Dados do Atendimento 
Canais de Atendimento: telefone,  
AssystNet e email. 
 
Média mensal de chamados: 1.965 

Usuários Internos: 3.200 

Usuários Externos*: 2.805 

TMA (N1): 6 min 

TME: 6 seg 

FCR: 15,75%  

*Usuários externos que já registraram algum chamado na Central de Serviços. 



Atendimento de TI no Regional 
▪ Varas do Trabalho: 70           Gabinetes de Desembargadores: 19 

▪ Unidades Administrativas: 31  



Momento Atual – Refinamento e 
Melhoria 

Revisão dos Acordos de Nível de 
Serviço 

Monitoramento da Satisfação 
dos Usuários 

Aprimoramento do Processo de 
Gestão do Conhecimento 



Desafios Futuros 
Ampliação da Central de 

Serviços para as demais áreas 
do Tribunal 

Ampliação dos Canais de 
Atendimento 

Redução na quantidade de 
incidentes 
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