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Processo Gerenciar Central de Servicos

1 Objetivos

Definir o processo da fungdo Central de Servigos da area de Tecnologia da Informagdo (TI) do Tribunal Regional do Trabalho da 242 Regido (TRT-24).

2 Abrangéncia

Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes do TRT24.

3 Definigoes

IC —Sigla para Item de Configuragdo, definido no processo de trabalho Gerenciar Configuragdo de Ativos e Servigos
RdM - Sigla para Requisicdo de Mudanca, definida no processo de trabalho Gerenciar Mudancas

Catalogo de Servigos — Relacdo dos servigcos de Tl fornecidos pela SETIC

Central de Servigos — Ponto Unico de contato para todos os usuarios da area de Tl para tratamento dos incidentes e requisicdes de servico

Incidente — Evento que nao faz parte do funcionamento padrdo de um servigo de Tl e que causa, ou pode causar, uma interrupgao do servigo ou uma reducdo do seu
nivel de desempenho

Requisicao de servigo — Requisicdo formal de um usudrio para algo a ser fornecido, preferencialmente disponivel no Catdlogo de Servicos, por exemplo, uma
requisicdo para informacdes ou aconselhamento, para redefinir uma senha ou para instalar uma estacdo de trabalho para um novo usuario

SGS - Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl (CITSmart)

PRAdm — Processo administrativo eletronico referente ao acompanhamento da execugdo do processo de trabalho
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Papel

Responsabilidades

Responsavel

Dono do Processo

e Assegurar que todos os envolvidos na execugdo do processo sejam
informados das mudancas e suporte efetuados

e Aprovar as atualizagdes do processo

e  Buscar a qualidade e eficiéncia gerais do processo

Secretdrio de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdes

Gerente do Processo

e  Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo

e  Manter o desenho e indicadores do processo atualizados, garantindo que
estejam adequados aos propdsitos da organizagdo

e  Produzir informacg@es gerenciais (indicadores)

e  Promover a execugdo das atividades do processo

Chefe do Setor de Gerenciamento da Central
de Servigos

Gerente da Central de Servigcos

e Gerenciar a Central de Servicos de acordo com o que foi estabelecido pela
alta direcdo

e Observar o fluxo do desenho e os indicadores do processo, garantindo que
estejam adequados aos propdsitos da organizagdo

e  Prover recursos para a execugao das atividades do processo

e Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficdcia do processo
sejam atingidas

e Garantir que a Central de Servigos seja ponto Unico de contato para a
comunidade de clientes

Chefe do Setor de Gerenciamento da Central
de Servigos

Supervisor da Central de Servicos

e Apoiar e acompanhar a operagao conforme acordado com o gerente da
Central de Servigos

e  Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado

e  Proverinformagdes de controle para a dire¢do e demais processos

e  Maximizar a integragao entre processos, pessoas, tecnologia e controles

e  Garantir a execucdo plena das atividades do processo

e  Registrar as a¢0Oes corretivas, preventivas e oportunidades de melhorias

e  Representar a Central de Servigos em reunides

e Nomear as pessoas para as fungdes necessdrias

Supervisor terceirizado
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Reportar para o superior hierdrquico qualquer evento que pode impactar
significativamente no negdcio
Monitorar e reportar a performance da Central de Servigos

Coordenador de grupo solucionador

Apoiar e acompanhar a operac¢do conforme acordado nos niveis de servigos
operacionais

Facilitar a comunicagdo entre Tl e negdcios no nivel operacional

Reforgar as expectativas dos clientes quanto aos niveis de servicos acordados

Servidor de TI, responsavel pelo servico que
originou o chamado

Grupo solucionador

Manter a Central de Servigos informada sobre a sua atuagdo em chamados
(incidentes e requisicGes) e apoiar a central, quando solicitado

Facilitar a comunicagdo entre Tl e negdcios no nivel operacional

Representar o grupo solucionador em reunides

Servidores de TI, responsaveis pelo servigo
gue originou o chamado

Analista da Central de Servigos

Atuar como ponto Unico de contato entre os usuarios e a Tl, recebendo e
registrando solicitagdes e mantendo o usudrio informado sobre o andamento
de seus chamados, até a sua resolucdo

Seguir os processos da fun¢do Central de Servigos

Gerenciar as atividades e recursos da Central de Servigos

Promover as sessdes de treinamento e conscientiza¢do da equipe da Central
de Servicos

Informar a equipe da Central de Servigos sobre as mudancas/liberagGes
Facilitar a comunicagdo entre Tl e negdcios no nivel operacional

Atendentes terceirizados, estagiarios e
servidores da SETIC

Solicitante

Solicitar atendimento ou informar uma falha no servico

Usudrios de TIC
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4.2  Fluxo Macro do Processo Gerenciar Central de Servigos

Um usuario Atender Usuarios
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Os chamados
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Gerenciar Central de Servicos

Diariamente
Monitorar chamadaos
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4.3  Fluxo do Subprocesso Atender Usuarios
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Realizar Acompanhamento

Analista da Cential de Servigos

BReaistrar acio
de

acompanhamento

-Reclamacio sobrechamado
aberto

- Solicitagio deinformacio sobre
chamado aberto

Solicitacdo de urgéncia
-Reabertura de chamada

Reaberturade
chamado

Chamado dentro
do prazo

Chamado fora
do prazo

2 Analisar
solidtagio de
reabertura

3 Informar

N ProcedentE | 21 Reabrir chamado réo

/ resolvido

2.11 Atualizar informagGes no
chamado ndo resohido

2.1.2 Encaminhar chamado
néo resolvido

Reabertura
improcedertz

221 Atualizar informacdes ro
chamado com reaberua
improcedents

2.2Informar usudrio sobre
reabertura improcsdents

2.22 Encerrar chamado com
reabertura improcedert

e-mail /
telefone

1 Atualizar

Reabrir
requisigio VIP

evolugiio e rmagdes no
prazo estimado chamado dentro
80 usudrio do prazo

4 Obter
informagdes
junto a0 grupo
solucionador

Telefone

0, 411 Atualizar
nformagdes no
chamado fara do
praza

41 Informar andamento
) do chamado brado
prazo 30 usudrio

]

J

Reabrir
incidente VIP

Gerenciar
Requisicio de
Senvicos

o,
¥echar agio de

acompanhamento

Gerenciar Incidentes

Supervisor da Central de Servicos

42 Acompanhar
o andamento do
atendimenta
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4.5  Fluxo do Subprocesso Monitorar Chamados
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4.6  Descrigao do Subprocesso Atender Usuarios
Id Atividade Responsavel Descri¢do
Entrada: Ligacdo telef6nica, Registro da solicitagcdo, Script de autoatendimento.
Processamento:
1 Solicitar atendimento | Solicitante e Para solicitar ou informar a falha de um servigo, o usudrio deve entrar em contato com a Central de Servigos
por telefone ou pela interface web SGS.
Saida: Registro da solicitagdo.
Entrada: Solicitacdo registrada, Script de atendimento.
Processamento:
. o Analista da Central de e  Analisar as informagdes transmitidas e, se necessdrio, solicitar informagdes complementares (ex: mensagem
2 Analisar solicitagdo . . . ~
Servicos de erro, equipamento inoperante ou ndo);
. Consultar no SGS se ha registro de um incidente ou requisicdo de servigco para a mesma solicitacdo.
Saida: Solicitacdo analisada.
Entrada: chamado encerrado
Processamento:
3 Conferir/ revisar o Anal.ista da Central de e Ao receber o comunicado sobre o encerramento do chamado, o analista confere/revisa se o chamado foi
chamado Servigos corretamente classificado, se as informagBes do encerramento estdo satisfatérias e se os documentos
comprobatdrios foram anexados ao chamado (se for o caso).
Saida: chamado conferido/revisado
Entrada: chamado resolvido e script de validagado de solucdo
Processamento:
Validar solugdao com Analista de Central de
31 usudrio VIP Servicos e O analista da Central de Servigos deve entrar em contato com o usuario VIP por telefone e confirmar se sua
solicitagdo foi de fato resolvida, seguindo um procedimento predefinido.
Saida: Solicitacdo validada pelo usuario VIP
Comunicar o gerente | Analista da Central de Entrada: Solicitacdo validada pelo usudrio VIP
3.2 . .
responsavel Servigos Processamento:

11
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. O analista da Central de Servicos deve comunicar ao gerente responsavel a respeito do resultado da
validagdo e que o chamado sera reaberto;

e A comunicagao deve ser feita por email e por telefone.

Saida: informacgdo ao gerente responsavel

Entrada: Solicitagdo resolvida

Processamento:

° Ao receber o comunicado, o usudrio solicitante avalia se a sua solicitagao foi de fato resolvida, registrando
essa informagdo no SGS. No caso de nado ter sido resolvida, o usuario deve informar a Central de Servigos

4 Avaliar resolucdo Solicitante . o .

quais pontos ndao foram atendidos;

. O usuario terd um prazo maximo de 3 (trés) dias para a conclusdo desta atividade. Se neste prazo ele nido
registrar sua avaliagdo acerca da solugao, sera considerado que o chamado foi satisfatoriamente atendido.

Saida: Solicitagdo avaliada

Entrada: Solicitagao com avaliagdo negativa

Processamento:

a1 Analisar avaliagao Analista da Central de e Ao receber o comunicado, o analista da Central de Servicos deve realizar feedback com o solicitante e

negativa

Servigos

esclarecer os motivos da avaliagao negativa

. O resultado do feedback deve ser informado ao gerente responsavel pelo atendimento da solicitagdo

Saida: feedback realizado e informado ao gerente responsavel pelo atendimento

12
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Id

Atividade

Responsavel

Descricao

Registrar agao de
acompanhamento

Analista da Central de
Servigos

Entrada: Chamado

Processamento:

Quando o analista da Central de Servigos identifica um chamado existente para a solicitagcdo do usudrio, ele
deve registrar uma a¢do de acompanhamento no respectivo chamado com as caracteristicas informadas
pelo usuario;

O analista também deve avaliar as seguintes situacdes para decidir como proceder: se a solicitacdo
corresponde a uma reabertura de chamado ou se a solicitagdo corresponde a uma reclamagdo ou
solicitagdo de informagdo e o chamado esta dentro ou fora do prazo.

Saida: Chamado.

Analisar solicitacdo de
reabertura

Analista da Central de
Servigos

Entrada: Chamado solucionado

Processamento:

Quando a solicitagdo for referente a uma reabertura de chamado, o analista deve obter o parecer do
usudrio, analisa-lo junto a solugdo que foi adotada anteriormente e efetuar todos os testes necessdrios para
validar a solugdo;

No decorrer desta atividade, poderd ser necessario entrar em contato com o grupo solucionador que
encerrou tecnicamente o atendimento para sanar eventuais duvidas.

Saida: Chamado solucionado

2.1

Reabrir chamado ndo
resolvido

Analista da Central de
Servigos

Entrada: Chamado ndo solucionado

Processamento:

Caso identifique que o chamado realmente ndo foi resolvido, conforme informado pelo usuario, o analista
da Central de Servigos deve reabrir o chamado;

A reabertura implicard a continuidade da contagem de tempo de atendimento para afericdo dos niveis
minimos de servigos, a qual se encontrava em estado de pausa, decorrente do encerramento técnico.

Saida: Chamado reaberto

2.1.1

Atualizar informacgdes

Analista da Central de

Entrada: Chamado reaberto

13
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no chamado ndo
resolvido

Servigos

Processamento:

e  Apds reabrir o chamado, o analista deve registrar toda a sua atuagdo sobre o caso.

Saida: Chamado reaberto atualizado

Encaminhar chamado

Analista da Central de

Entrada: Chamado reaberto

Processamento:

° Com as informagdes atualizadas, o analista encaminha o chamado:

2.1.2 ~ . . - . . — . .
nao resolvido Servigos o Se for usuario VIP o processo seguira o fluxo “Reabrir requisicdo VIP” e o chamado sera encaminhado ao
grupo solucionador mais indicado para a resolugdo do chamado;
o Se for usuario comum o processo seguira o fluxo “Cumprir requisicdo” e o chamado serd encaminhado
para novo atendimento.
Saida: Chamado reaberto encaminhado ao grupo solucionador
Entrada: Chamado reaberto.
Informar usuario sobre . Processamento:
Analista da Central de
2.2 reabertura . . e . . L .
improcedente Servigos . Caso identifique que o chamado foi resolvido e que sua reabertura é improcedente, o analista da Central de
Servigos entrard em contato com o usudrio para esclarecer a solu¢do adotada, orientando-o na execugao
dos procedimentos de analise e validagao da solugao.
Saida: Chamado reaberto, e-mail enviado ao usuario.
Entrada: Chamado reaberto.
Atualizar informag8es Processamento:
991 no chamado com Analista da Central de
o reabertura Servicos e Apos o analista informar e orientar o usudrio na execucdo dos procedimentos de analise e validacdo da
improcedente solucdo, ele deve registrar no chamado toda a sua atuagdo sobre o caso.
Saida: Chamado reaberto e atualizado.
Entrada: Chamado reaberto.
Encerrar o chamado .
Analista da Central de | Processamento:
2.2.2 com reabertura

improcedente

Servigos

. Depois de atualizar as informagdes de reabertura improcedente, o analista da Central de Servigos deve
encerrar o chamado no SGS.
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Saida: Chamado encerrado.

Informar evolucéo e

Analista da Central de

Entrada: Chamado aberto.

Processamento:

. Quando a solicitagdo do usuario for identificada como uma reclamacdo ou informacgdo sobre um chamado

3 prazo estimado ao aberto e esse estiver dentro do prazo, o analista da Central de Servigos deve prestar esclarecimentos ao
usuario Servigos usudrio sobre o seu andamento, passando as informagdes que estiverem disponiveis no chamado, além de
informar que o chamado esta dentro do prazo. Adicionalmente, orienta o usudrio sobre a possibilidade de
acompanhar o status do chamado pela ferramenta.
Saida: Chamado aberto
Entrada: Chamado aberto
Atualizar informagdes : Processamento:
31 h do d d Analista da Central de
: no chamado dentro do | ¢ icos e Apds o analista informar o usuario sobre o andamento do chamado dentro do prazo, ele deve atualizar esse
prazo chamado com as ag¢des realizadas no atendimento.
Saida: Chamado aberto atualizado
Entrada: Chamado aberto fora do prazo de solucgdo.
Processamento:
Obter informacdes e Ao atender uma reclamagdo ou solicitacdo de informagdo sobre um chamado que esta fora do prazo, o
4 junto ao grupo Analista da Central de analista da Central de Servicos deve entrar em contato com o coordenador do grupo solucionador
solucionador Servigos responsavel pelo chamado e solicitar informagBes sobre o seu andamento, bem como sobre o prazo
estimado para sua resolugdo, para posterior retorno ao usuario. Deve, também, acionar o supervisor da
Central de Servigos que acompanhara o atendimento.
Saida: Chamado aberto fora do prazo de solugao.
Entrada: Chamado aberto fora do prazo de solugao.
Informar andamento . Processamento:
a1 do ch do fora d Analista da Central de
: 0 chamado fora do Servicos e Ao receber do coordenador do grupo solucionador as informagdes sobre o andamento e o prazo estimado
prazo para a resolugdo do chamado, o atendente entra em contato com o usudrio, repassando essas informacgdes.
Saida: Chamado aberto fora do prazo de solugao.
4.1.1 Atualizar informagdes Analista da Entrada: Chamado aberto fora do prazo de solugdo.
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no chamado fora do
prazo

Central de Servigos

Processamento:

° Apds o analista informar o usuario sobre o andamento do chamado fora do prazo, ele deve atualizar o
chamado com suas a¢les realizadas neste atendimento.

Saida: Chamado aberto fora do prazo de solugdo atualizado.

Acompanhar o

Supervisor da Central

Entrada: Chamado aberto fora do prazo de solugdo.

Processamento:

4.2 andamento do de Servigos e Ao ser acionado sobre um chamado fora do prazo, o supervisor da Central de Servigos deve acompanhar o
atendimento andamento do atendimento para garantir sua resolug3o.
Saida: Chamado aberto fora do prazo de solugéo.
Entrada: Chamado aberto fora do prazo de solugdo.
Processamento:
5 Fechar agdo de Analista da Central de

acompanhamento

Servigos

. Em todos os casos, apos registros das providéncias e encaminhamentos, o analista da Central de Servigos
deve fechar a agdo de acompanhamento no SGS.

Saida: Chamado aberto fora do prazo de solugao.
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4.8 Descrigao do Subprocesso Monitorar Chamados
Id Atividade Responsavel Descri¢ao
Entrada: Lista de chamados abertos.
Processamento:
1 Monitorar os chamados Analfsta daCentralde | o Ao longo do dia, o analista da Central de Servicos que atua no grupo de acompanhamento realiza a
Servigos monitora¢do dos chamados nas diversas filas de atendimento, adotando as acdes cabiveis para manté-los
dentro dos niveis de servigos acordados.
Saida: Lista de chamados abertos.
Entrada: Chamado que ja atingiu 50% do tempo de solugao.
Processamento:
Comunicar grupo Analista da Central de
2 solucionador Servicos e  Assim que o chamado atingir 50% do tempo determinado para atendimento ou para solugdo, o SGS deve
comunicar a situagdo do chamado ao grupo solucionador por meio de um e-mail/mensagem.
Saida: e-mail/mensagem.
Entrada: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugao.
Processamento:
Comunicar i |
3 coordenador do grupo Ana .|sta daCentralde | o Ao identificar que um chamado atingiu 75% do tempo determinado para atendimento ou para solugdo, o
solucionador Servigos SGS deve comunicar a situagdo do chamado ao coordenador do grupo solucionador por meio de
e-mail/mensagem.
Saida: e-mail/mensagem
Entrada: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugdo.
Processamento:
4 Acionar o super.visor da Anal.ista daCentralde | o  Ag identificar que um chamado atingiu 75% do tempo determinado para atendimento ou para solucdo, o
Central de Servigos Servicos analista também deve comunicar a situagio do chamado ao supervisor da Central de Servicos (por telefone)
e obter informacgdes sobre o andamento do chamado.
Saida: Solicitacdo avaliada
a1 Acionar o coordenador | Supervisor da Central Entrada: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugdo.

do grupo solucionador

de Servigos

Processamento:
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e Ao ser informado sobre a situagdo do chamado, o supervisor da Central de Servigos aciona o coordenador
do grupo solucionador, solicitando providéncia.

Acompanhar o

Supervisor da Central

Saida: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugdo.

Entrada: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugdo.

Processamento:

4.2 atendimento até .
de Servigos . . .
encerramento e O supervisor da Central de Servicos acompanha o andamento do chamado até seu encerramento, para
garantir sua resolucdo.
Saida: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solucdo.
Entrada: Chamado que ja atingiu 75% do tempo de solugdo.
Processamento:
5 Acion.ar grupo Coordenadgr do e O coordenador do grupo solucionador, ao ser comunicado pelo analista da Central de Servicos e/ou
solucionador grupo solucionador acionado pelo supervisor da Central de Servigos, deve avaliar a situagdo do chamado e acionar o grupo
solucionador para definir a agdo a ser tomada, incluindo o prazo estimado para solucionar o caso.
Saida: Chamado analisado e tempo de solugdo estimado.
Entrada: Chamado analisado e tempo de solugao estimado.
Processamento:
Reg.istra-r agdo e ) e O grupo solucionador deve registrar no chamado o prazo e a a¢do para a soluc3o, que foram definidos com
6 estimativa de prazono | Grupo Solucionador o coordenador do grupo solucionador. Deve, também, registrar as informacdes que julgar relevantes, as
chamado quais ficardo disponiveis para consulta pelo analista da Central de Servicos responsavel pelo
acompanhamento.
Saida: Chamado com tempo estimado e solugdo registrada.
Entrada: Chamado com anélise registrada
Processamento:
7 Atualizar informacgdes Analista da Central de

no chamado

Servigos

. Com base no registro efetuado pelo grupo solucionador, o analista deve atualizar o chamado com suas
acOes realizadas neste contato.

Saida: Chamado com informagGes atualizadas.
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5 Tabelas RACI
5.1 Subprocesso Atender Usuarios
Gerente da Supervisor da Analista da Coordenador do Grupo Solicitante
Atividade Central de Central de Central de Grupo Solucionador
Servigos Servigos Servigos Solucionador
1 Solicitar atendimento R
2 Analisar solicitacdo R |
3 Conferir/revisar chamado R |
31 Validar solugdo com usudrio VIP R |
3.2 Comunicar o gerente responsavel R |
4 Avaliar resolugéo R
4.1 Analisar avaliacdo negativa R | C
Legenda: Responsavel (R), Consultado (C) e Informado (l).
5.2  Subprocesso Realizar Acompanhamento
Gerente da Supervisor da Analista da Coordenador do Grupo Solicitante
Atividade Central de Central de Central de Grupo Solucionador
Servigos Servigos Servigos Solucionador
1 Registrar agdo de acompanhamento R
2 Analisar solicitagdo de reabertura R
2.1 Reabrir chamado ndo resolvido R
2.1.1 Atualizar informag¢des no chamado nao R
resolvido
2.1.2 Encaminhar chamado ndo resolvido R
2.2 Informar usuario sobre reabertura R
improcedente
2.2.1 Atualizar informagdes no chamado com R
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reabertura improcedente
2.2.2 Encerrar chamado com reabertura R
improcedente
3 Informar evolugdo e prazo estimado ao R
usuario
3.1 Atualizar informag¢des no chamado dentro do R
prazo
4 Obter informagdes junto ao grupo | R C
solucionador
4.1 Informar andamento do chamado fora do R |
prazo ao usuario
4.1.1 Atualizar informagdes no chamado fora do R
prazo
4.2 Acompanhar o andamento do atendimento R
5 Fechar agdo de acompanhamento R
Legenda: Responsavel (R), Consultado (C) e Informado (1).
5.3  Subprocesso Monitorar Chamados
Gerente da Supervisor da Analista da Coordenador do Grupo Solicitante
Atividade Central de Central de Central de Grupo Solucionador
Servigos Servigos Servigos Solucionador
1 Monitorar chamados R
2 Comunicar grupo solucionador R |
3 Comunicar coordenador do grupo R |
solucionador
4 Acionar o supervisor da Central de Servigos | R
4.1 Acionar o coordenador do grupo solucionador R |
4.2 Acompanhar atendimento até encerramento R
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5 Acionar grupo solucionador R I/C

6 Registrar acdo e estimativa de prazo no R
chamado

7 Atualizar informagdes no chamado R

Legenda: Responsavel (R), Consultado (C) e Informado (1).
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O controle do processo é realizado por meio de indicadores obtidos através da coleta de dados relacionados ao processo, sendo que, quando os resultados esperados ndo forem

alcancados, devem ser estabelecidas a¢cGes para tratamento dos desvios encontrados.

6.1 Controles COBIT 5.0

Id

Objetivo do processo (process goal)

Indicador

satisfagao dos usuarios

As requisicOes de servigo sao tratadas em conformidade com os niveis de servigo e de

indice de satisfagdo dos usuérios

6.2 Controle Elaborado

Objetivo

Indicador

2 Avaliar o percentual de solugdo de chamados

indice de solucdo de chamados

6.3 Descri¢ao dos Indicadores do Processo

Nome do indicador

indice de solugdo de chamados

Meta

Maior que 80%

Periodicidade

Trimestral

Forma de célculo

Total de chamados solucionados / Total de chamados atendidos

Planilha do ANEXO |

Fonte o Total de chamados solucionados: ver o valor da coluna “Quantidade de chamados solucionados” relativo a apuragao
o Total de chamados atendidos: ver o valor da coluna “Quantidade de chamados atendidos” relativo a apuragdo

Polaridade Positiva (quanto maior melhor)

Observagdes N3do acumular valores
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7 Divulgagdo dos resultados

Os resultados do processo serdao demonstrados através dos dados dos indicadores registrados no processo administrativo autuado com o fim especifico de acompanhar as
atividades desse processo de trabalho, bem como na pagina da Secretaria de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdes localizada no portal da transparéncia e prestagdo de
contas do TRT da 242 Regido.
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8  ANEXO I - indice de Solugio de Chamados

06/04/2026

Id Periodo Quantidade de chamados solucionados Quantidade de chamados atendidos indice de Solugdo de Chamados (%)
1
2
N
Onde:
. Para cada apuragao:
o Periodo: periodo de datas em que os dados estdo sendo apurados;
o Quantidade de chamados solucionados: quantidade de chamados solucionados;
o Quantidade de chamados atendidos: quantidade de chamados atendidos;
o indice de Solugdo de Chamados (%): percentual calculado pela divisdo da “Quantidade de chamados solucionados” pelo “Quantidade de chamados atendidos”.

Obs: considerar o periodo compreendido desde a ultima apuragao até a data da apuragao atual.
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