Diretoria de Tecnologia da Informagao

Al18 - Monitorar a qualidade dos
servicos de TIC ofertados pela DTI

Area Demandante: GOVERNANCA - DTI - DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

Responsaveis pelas informagoes:
Gustavo Jardim Portella - Diretor de Tecnologia da Informagao Substituto
André Luiz Ribeiro - Gerente PMO

Descricao:
Monitorar a qualidade dos servicos de TIC ofertados pela DTl por meio de
indicadores e informacdes geradas nos instrumentos de gestdo da Diretoria.

Requisitos Preliminares:

O monitoramento da qualidade dos servicos de TIC ofertados pela DTl deve
ocorrer a partir das informacGes geradas pelos instrumentos de gestdo implantados na
Diretoria, tais como:

- Pesquisas de Satisfacao;

- Relatdrios de servicos;

- Termos de Aceite;

- Indicadores;

- Indices de satisfacdo das requisicdes Intranet.

Expectativa de Prazo (semestre/ano):

Assinalar uma Unica opg¢do para INIiCIO e outra para TERMINO
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Metas:
Ano Meta
2020 Manter indices de satisfacdo em 70%, conforme pesquisa de satisfacao.
2021 Elevar indice de satisfacdo para 75%, conforme pesquisa de satisfacdo.
2022 Elevar indice de satisfagdo para 80%, conforme pesquisa de satisfagao.
2023 Elevar indice de satisfagdo para 85%, conforme pesquisa de satisfagao.

Observacdbes Técnicas, AgOes Internas necessarias ou Necessidade de
Aquisicdo/Melhorias:
Unidade DTI Responsavel: DTI
Subunidade DTI Responsavel: GOV
[GOV] Aprimorar painel gerencial DTI em nimeros juntamente com o NDI.
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