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GUIA

Este guia de procedimentos tem como objetivo fornecer diretrizes e
orientagbes para a eficiente execucdo das atividades da Secretaria de
Tecnologia da Informacéo. O guia detalha os principais procedimentos da
STI, definindo as responsabilidades dos servidores envolvidos e estabelece

0s métodos necessarios para alcangar os objetivos organizacionais.

OBJETIVO GERAL

Promover a gestdo de conhecimento para a operacionalizagdo dos
procedimentos da Secretaria de Tecnologia da Informacéo.
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GESTAO DE PROCEDIMENTOS DA
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGCAO

A gestdo das tarefas da Secretaria de Tecnologia da Informacédo compreende
em uma rotina com as seguintes premissas: padronizacéo, responsabilidade,
monitoramento do desempenho, melhoria continua e tomada de decisbes
baseada em evidéncias.

o0

Padronizagéao: o servidor executara as tarefas de acordo
com um padréo preestabelecido em instrucdes de trabalho
elaboradas pela STI.

Responsabilidade: as responsabilidades de cada servidor
serdo definidas em cada instrucéo de trabalho.

mum-mm Afericdo de Indicadores: foram definidos indicadores de
desempenho e de monitoramento, que devem ser
acompanhados pela STI.

Melhoria continua: A STl deve estar em constante melhoria.

Tomada de decisbes baseada em evidéncias: A STl deve
ser baseada em evidéncias para tomar decisdes.
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INTRODUCAO

Bem-vindo ao Guia de Procedimentos da Secretaria de Tecnologia da Informacgéo - STI
do Tribunal de Justica do Estado de Roraima. Este guia foi criado para fornecer uma
abordagem abrangente e préatica para a implementagcédo e aprimoramento da gestdo de

atividades da STI.

A gestao via processos € uma abordagem estratégica que visa otimizar a maneira como
realizamos nossas atividades, promovendo a eficiéncia operacional e alcangcando

resultados consistentes e de alta qualidade.

Ao implementar as praticas recomendadas neste guia, estaremos construindo uma base
sélida para a exceléncia operacional e para o atendimento espesso as expectativas das

nossas partes interessadas.

Este guia é destinado a todos os colaboradores do Tribunal de Justica do estado de
Roraima que estdo envolvidos nos processos da STI, desde lideres de equipe até

estagiarios.
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1.OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Melhorar a eficiéncia;

e Padronizar praticas da gestéo da qualidade;

e Impulsionar a inovagao e a melhoria continua;

e Fornecer diretrizes de medicéo e desempenho;

e Promover a conformidade;

¢ Definir padrées de qualidade;

e Facilitar a execucgéo das tarefas;

e Fornecer orientagdes detalhadas sobre como implementar, documentar e
gerenciar processos relacionados a Tl;

e Servir como um recurso de treinamento para novos colaboradores, garantindo que
eles compreendam os processos da STl e saibam como executar os

procedimentos corretamente.
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2. CONCEITOS CHAVES

Processo: E um conjunto de atividades inter-relaciondas ou interativas que
utilizam entradas para entregar um resultado pretendido

Mapeamento de Processos: O mapeamento de processos envolve a
representacéo visual ou diagramatica dos processos da organizagdo, ajudando a
compreensdo das etapas, atividades, fluxos de informacdes, responsabilidades e
interagdes envolvidas no processo.

Fluxograma: Um fluxograma € uma representagéo gréafica do fluxo sequencial das
etapas de um processo, sendo uma ferramenta valiosa para visualizagdo e
identificacéo de melhorias, gargalos e oportunidades de otimizagao.

Redesenho de Processos: O redesenho de processos envolve a reestruturacéo
de um processo existente para melhorar sua eficiéncia e eficacia alcangando a
efetividade da organizacdo podendo envolver a eliminacdo de etapas
desnecessdrias, a automacao de tarefas, a simplificagdo de fluxos de trabalho ou a
adogéo de novas tecnologias.

Indicadores de Desempenho: Indicadores de Desempenho sado métricas
utilizadas para medir o desempenho do processo incluindo tempo de ciclo, taxa
de retrabalho, satisfagcdo do cliente, produtividade e entre outros. Os indicadores
fornecem uma base objetiva para avaliar o sucesso do processo e tomar decisdes

informadas.
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e Melhoria Continua: A melhoria continua € um principio central da gestdo de

processos que envolve o esforgco constante para aprimorar 0s processos,
identificando oportunidades de otimizagdes, implementagdo de melhoria e
monitoramento de resultados. E um ciclo continuo de planejar, executar, verificar e
agir (PDCA).

Gestor de Processos: O gestor de processos € o responsavel pela supervisdo e
coordenagdo dos processos dentro de uma organizagdo, com garantia de
eficiéncia, qualidade e melhoria continua dos mesmos, além de fornecer diregdo
estratégica e orientagéo para a equipe envolvida.

Executores do processo: responsavel por executar as tarefas dos processos de
uma organizagéo, seguindo as diretrizes e procedimentos definidos pelo gestor de
processos. O executor de processos também € responséavel por monitorar os
processos para garantir que estejam funcionando conforme o planejado e para
identificar e implementar melhorias conforme necessario.
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3. ESCOPO

Este guia do processos da STl abrange os seguintes aspectos:

* Documentacéo e instrugdes de trabalho: define as instrugdes da gestédo da
qualidade, gestores e executores das instrugdes, como aprovar e controlar
documentos relacionados ao SGQ, incluindo procedimentos, instru¢gdes de
trabalho e registros.

e Monitoramento e medigdo de desempenho: estabelece indicadores de
desempenho, suas férmulas, entradas e saidas objetivando garantir a
conformidade e a melhoria continua.

e Analise critica e melhoria de processos: permite identificar ndo conformidades

e implementar agdes corretivas, impulsionando a eficacia e a eficiéncia.
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4. INSTRUCOES DE TRABALHO

4.1 Fluxograma: - P.GTI.07.03
4.1.1 Acessos a Usuarios Novos

|" Acessos a Usubirios Novos e
Pemsnsn

[ e D——"

4.1.2 Entrada

SEl / E-mail com nome, matricula, cargo, lotagao e telefone de contato.
4.1.3 Saida

Acessos concedidos

4.1.4 Documentos relacionados
Nao se aplica

4.1.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI

Executores do processo: SGP/SGM, STI, CGJ e Magistrado Responsavel
4.1.6 Monitoramento e Avaliacao

Indice de Cumprimento da SLA
Férmula: (n.° de acessos solicitados/n® acessos atendidos dentro da SLA) X 100
Parametro: >= 90%

Periodicidade: mensal
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4.2 Fluxograma: - P.GTI.08.02
4.2.1 Acompanhamento da Politica de Seguranca da Informacao

|I| SIMPLIFICAR Acompanhamento e Revisdo da PSI f—lrhfnjl
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4.2.2 Entrada

SEl - solicitando alteracdes da PSI

4.2.3 Saida
PSl| alterada

4.2.4 Documentos relacionados
Politica da Seguranga da Informagéo - PSI

4.2.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: STI

Executores do processo: STI, CSIl, NUCRI e Presidéncia
4.2.6 Monitoramento e Avaliacao

Periodicidade: anual
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4.3 Fluxograma: P.GTI1.09.03
4.3.1 Alteracao de Acessos

Alteragio de Acessos s

St o e e - B

oRedees ] B L L v o

4.3.2 Entrada
SEl - com portaria da troca de lotacéo, detalhando os acessos necessérios
ao usuario.

4.3.3 Saida
Acessos solicitados

4.3.4 Documentos relacionados
Nao se aplica

4.3.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBCS

Executores do processo: SGP/SGM, STI, SUBCS ,CGJ e Magistrado
Responsével
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4.3.6 Monitoramento e avaliacao

Indice de Cumprimento da SLA

Férmula: (n.° de alteracdo de acessos solicitados/n°® de alteragdo de acessos
atendidos dentro da SLA) X 100
Parametro: >=90%

Periodicidade: mensal
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4.4 Fluxograma: P. GT1.10.04
4.4.1 Atendimento de Incidente Critico

I" SIMPLIFICAG Atendimento de Incidentes Criticos

i

4.4.2 Entrada
Atendimento da Central de Servigos

4.4.3 Saida
Incidente Resolvidos
Notificagbes a ETIR

4.4.4 Documentos relacionados
Nao se aplica

4.4.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBCS

Executores do processo: SUBCS, Grupos Solucionadores, Coordenador de

Operacodes.
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4.4.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de resolucéo de incidentes criticos

Férmula: (n.° de IC recebidos/n° IC resolvidos) X 100
Parametro: >= 90%

Periodicidade: mensal
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4.5 Fluxograma: P. GTI. 11.02
4.5.1 Bens Intangiveis de TIC
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4.5.2 Entrada
Bem e nota fiscal

4.5.3 Saida
recebimento definitivo do bem

4.5.4 Documentos relacionados
Nao se aplica

4.5.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: Fiscal do Contrato

Executores do processo: Fiscal do Contrato, SUBP e CRAM

Aprereagio

Tatiana Brandis - SUBPTIC
Tiags Loba . Sacretisn 24 THC
Tatisng Beandho - SUBPTIC
Tiags Loka - Seeretben ge TIC
Taiiana Brandle - SUEPTIC
Teags Lobo- - Secraikso os TIC
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4.5.6 Monitoramento e avaliacao

indice de recebimentos definitos
Férmula: (n.° recebimentos provisérios/n® recebimentos definitivos) X 100
Parametro: >=95%

Periodicidade: anual
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4.6 Fluxograma: P. GTI. 12.02

4.6.1 Cessao ou Empréstimo de Equipamentos

. EIFE
ll|siMPLIFICA o e somen s
BTN m\h::mu Etu“-::ﬁm
'
Poguars |
| Cansels

4.6.2 Entrada

SEl - Solicitando Equipamento

4.6.3 Saida

Entrega do equipamento e SEl contendo Cautela assinada

4.6.4 Documentos relacionados
Cautela - modelo SEl

4.6.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBCS

Executores do processo: STI, SUBCS e SUBP
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4.6.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de equipamentos cedidos

Férmula: (total de equipamentos/equipamentos cedidos) x 100
Parametro: <= 5%

Periodicidade: anual
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4.7 Fluxograma: P. GTI. 50
4.7.1 Controle de Cotas Inativas do SEI

CONTROLE DE CONTAS

INATIVAS NO SEI ot rim=]

4.7.2 Entrada
SEl - Termo de abertura

4.7.3 Saida
Ciéncia do Relatorio

4.7.4 Documentos relacionados
Relatério Mensal da ultima visita de cada usuério

4.7.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS, SUBSI, STI, SG

4.7.6 Monitoramento e avaliacao

Numero de usuérios desativados

Periodicidade: Mensal
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4.8 Fluxograma: P. GTI. 02.02
4.8.1 Copia de Seguranca - Backup
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4.8.2 Entrada
Dados do Sistema

4.8.3 Saida
Servidor de Backup atualizados

4.8.4 Documentos relacionados
Nao se Aplica

4.8.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBINF
Executores do processo: SUBINF, Setor de Aplicagbes e Segurancga

4.8.6 Monitoramento e avaliacao
Indice de Backups realizados
Férmula: (n.°de Backups previstos/n°® backups realizados) X 100

Parametro: >= 95%

Periodicidade: anual
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4.9 Fluxograma: P. GTI. 01.02
4.9.1 Copia de Seguranca - Restauracao
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4.9.2 Entrada
Pedido de restauracdo - Chamado via sistema de Gerenciamento de
servigos

4.9.3 Saida
Servidor de Backup atualizados

4.9.4 Documentos relacionados
Nao se Aplica

4.9.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBINF
Executores do processo: SUBINF, Setor de Aplicagdes e Seguranca

4.9.6 Monitoramento e avaliagcao

Indice de restauragdes bem sucedidas

Férmula: (n° de restauragdes realizadas/n° de restauragdes bem sucedidas)x 100
Parametro: Indice >=95%

Periodicidade: anual
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4.10 Fluxograma: P. GTI. 13.02
4.10.1 Criacao e Monitoramento de Data Warehouse

|

Criagdo e Monitoramento ) poser oo
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4.10.2 Entrada

Necessidade de novos bancos de dados unificados para consultas (BPU,
Justica em Ndmeros)

4.10.3 Saida

Banco de dados unificado criados (BPU, Justica em Nimeros)

4.10.4 Documentos relacionados

Processo de Gerenciamento de Dados

4.10.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SED
Executores do processo: SED

4.10.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de atualizag&o bem sucedida do banco
Férmula: (n.° atualizagéo realizada/n° atualizagdo bem sucedida) X 100
Parametro: >=95%

Periodicidade: anual
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4.11 Fluxograma: P. GTI. 14.00
4.11.1 Deteccao de Vulnerabilidade
lllsiMPLIFICAS Detecgsa de Vulnerabilidad L3
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4.11.2 Entrada
Plano de testes

4.11.3 Saida
Riscos mitigados
4.11.4 Documentos relacionados

Plano de Testes, Protocolos de Seguranga de Ti

4.11.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCIBER
Executores do processo: STI, SUBCIBER e Grupos de solucionadores

4.11.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de riscos mitigados

Férmula: (riscos detectados/riscos mitigados) X 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.12 Fluxograma: P. GTI. 15.02
4.12.1 Disponibilizacdo de Equipamentos de Tl aos Setores
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4.12.2 Entrada
Plano de testes

4.12.3 Saida
Riscos mitigados
4.12.4 Documentos relacionados

Plano de Testes, Protocolos de Seguranga de Ti

4.12.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCIBER
Executores do processo: STI, SUBCIBER e Grupos de solucionadores

4.12.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de riscos mitigados

Férmula: (riscos detectados/riscos mitigados) X 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.13 Fluxograma: P. GTI. 17.02

4.13.1 Execucao e Monitoramento do PDTIC
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4.13.2 Entrada
PDTIC publicado

4.13.3 Saida
Planejamento Orgamentario, Planos de Acéo PDTIC atualizado
4.13.4 Documentos relacionados

Processos: Gestdo de Projetos, Planejamento Orcamentério de TIC.
Documentos: PDTIC , Plano de Agéao
4.13.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STI, Comité de Gestdo de TIC, Comité de
Governancga

4.13.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de execucao do PDTIC

Férmula: (agdes do PDTIC/agbes concluidas do PDTIC) X 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: Bianual
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4.14 Fluxograma: P. GAC.
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4.14.2 Entrada

SEl ( autorizagdo de ades&o a ARP/ contratagéo direta/ homologacao de
Licitacéo? dispensa eletronica/ Execugédo ARP

4.14.3 Saida
Fiscalizagao (OS, Certificado que objeto exauriu )
4.14.4 Documentos relacionados

e Documentos:
o Checlist - Formalizagdo contratual, Atribuicées da Fiscalizagao
Administrativa, Atribui¢ées da fiscalizagéo técnica
4.14.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SGA
Executores do processo: SG, SUBCON, SOF, STI, SGS. Fiscal do contrato

4.14.6 Monitoramento e avaliagao
Ndmero de fiscalizagdes

Periodicidade: Mensal
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4.15 Fluxograma: P. GTI. 04.04
4.15.1 Gerenciamento da Central do Servicos de TIC
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4.15.2 Entrada
Canais de atendimento

4.15.3 Saida

Processo de Gerenciamento de Incidentes, Processo de Gerenciamento de
Requisicdes

4.15.4 Documentos relacionados

e Processos:
o Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Requisigdes
e Documentos:
o Roteiro de atendimento, Procedimento de cadastro de usuarios no
sistema de chamados
4.15.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: Central de Servigos - SUBCS
Executores do processo: Central de Servigos - SUBCS

4.15.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de chamados atendidos dentro da SLA

Férmula: (chamados atendidos/chamados atendidos dentro da sla) X 100
Parametro: >=90%

Periodicidade: Mensal
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4.16 Fluxograma: P. GTI. 18.03
4.16.1 Gerenciamento de Capacidade
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4.16.2 Entrada
SEl ou Chamado com pedido de instalagdo de novos sistemas e/ou servigos

4.16.3 Saida
Plano de Capacidade, Plano de Contratacdes
4.16.4 Documentos relacionados

Documentos: Plano de Capacidade, Plano de Contratacdes
4.16.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBINF
Executores do processo: SUBINF, CGestTIC, CGTIC

4.16.6 Monitoramento e avaliacao
Indice de ocupacao dos recursos
Parametro: <= 90%

Periodicidade: Mensal
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4.17 Fluxograma: P. GTI. 19.03
4.17.1 Gerenciamento de Capacitacao de TIC
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4.17.2 Entrada
Demandas dos servidores de Tl
Demandas do programa gestao por competéncias

4.17.3 Saida

Plano de Capacitacéo de Tl
Contratacdes dos cursos de capacitagao

4.17.4 Documentos relacionados

Documentos: Demandas dos servidores da STl, Demandas da Gestao por
competéncia

Processos: Contratagdo de cursos abertos em BV, Contratagdes de cursos
abertos fora do Estado, Contratacdes de cursos incompany, contratacdes
decursos in company direta

4.17.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STl, CGestTIC e EJURR

4.17.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de cumprimento do Plano de Capacitagao

formula (n° de cursos no plano/n° de cursos executados) x100
Parametro: >= 70%

Periodicidade: anual
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4.18 Fluxograma: P. GT1.21.03
4.18.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos de TIC
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4.18.2 Entrada
Informagdes do catélogo de servigos

4.18.3 Saida

Catélogo de servicos atualizado
Ferramenta de gerenciamento de servigos atualizada

4.18.4 Documentos relacionados

Documentos: Catélogo de Servigcos
Processos: Gerenciamento de Nivel de Servigos

4.18.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: Central de Servigos - SUBCS
Executores do processo: Central de Servigos, Comité de Governanga de
TIC, Gestor da Ferramenta de Gerenciamento de Servigos

4.18.6 Monitoramento e avaliagao

Indice de Servigos catalogados

formula (servigos existentes/servicos catalogados) x100
Parametro: 100%

Periodicidade: anual
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4.19 Fluxograma: P. GTI.30.02
4.19.1 Gestao de Demandas de Projetos de Ti
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4.19.2 Entrada
Formulario de demandas do SEI

4.19.3 Saida

Solicitagao executada

4.19.4 Documentos relacionados

Documentos: Formulério de solicitacéo e Lista de Demandas Priorizadas
4.19.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STl, Subsecretaria responsavel pela demanda,
Comité de Governanca de TIC, corregedoria, Comité do PDPJ

4.19.6 Monitoramento e avaliagao

Indice demandas executadas

formula (demandas recebidas vidveis/demandas executadas) x100
Parametro: >=70%

Periodicidade: anual
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4.20 Fluxograma: P. GTI.23.03
4.20.1 Gerenciamento de Disponibilidade
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4.20.2 Entrada
Servicos de TIC

4.20.3 Saida
Plano de disponibilidade
4.20.4 Documentos relacionados

Documentos: Plano de disponibilidade

4.20.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBINF
Executores do processo: SUBINF, CGestTIC e CGTIC

4.20.6 Monitoramento e avaliacao
indice de disponibilidade dos sistemas
Parametro: >=90%

Periodicidade: anual
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4.21 Fluxograma: P. GT1.05.03
4.21.1 Gerenciamento de Incidentes de TI
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4.21.2 Entrada

Processo de Gerenciamento da Central de Servigos
4.21.3 Saida

Incidente resolvido e pesquisa de satisfacéo

4.21.4 Documentos relacionados

Documentos: Catédlogo de Servigos, Procedimento de atendimento,
Procedimento de atendimento Field Service

Processos: Gerenciamento da Central de Servigcos, Atendimento a
Incidentes Criticos, Gerenciamento de Requisicdes

4.21.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS

Executores do processo: Solicitante, Central de Atendimento, atendimento
o de 1°Nivel, Atendimento-FieldService-2°Nivel e Grupos solucionadores
responsavel

4.21.6 Monitoramento e avaliacao

indice de chamados solucionados

Férmula: (n°® de chamados recebidos/ n°® de chamados solucionados) x 100
Parametro: >=90%

Periodicidade: mensal
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4.22 Fluxograma: P. GT1.24.03
4.22.1 Gerenciamento de Liberacao e Transicao
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4.22.2 Entrada
Processo de Desenvolvimento de Software

4.22.3 Saida
Sistema novo homologado
4.22.4 Documentos relacionados

Documentos

e Manuais técnicos e de usuarios
Processos

e Desenvolvimento de Software,

o Gerenciamento de Capacidade
Gerenciamento de Disponibilidade

4.22.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBSI
Executores do processo: SUBSI e EJURR

4.22.6 Monitoramento e avaliagao

indice de homologagées bem sucedidas

Férmula: (n® homologagdes/ n° homologagoes bem sucedidas) x 100
Parametro: >=90%

Periodicidade: anual
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4.23 Fluxograma: P. GT1.25.03
4.23.1 Gerenciamento de Mudancgas de TI
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4.23.2 Entrada

» Pedidos de mudancas feitos a partir do SEl e sistema de chamados
o Gerenciamento de Problemas

4.23.3 Saida

e Plano de mudancga
» Relatdrio de aceitacéo
e Mudancga executada

4.23.4 Documentos relacionados

e Processos: Gerenciamento de Problemas,
« Documentos: Plano de mudanca, Relatdrio de aceitagéo
4.23.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBSI
Executores do processo: SUBSI e EJURR

4.23.6 Monitoramento e avaliagao

indice de mudancgas bem sucedidas

Férmula: (n® mudangas/ n°® mudangas bem sucedidas) x 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.24 Fluxograma: P. GT1.26.03
4.24.1 Gerenciamento de Niveis de Servicos
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4.24.2 Entrada
» Novos servigos

4.24.3 Saida

« catélogo de servigcos atualizado e ferramenta de gerenciamento de
servigos atualizada

4.24.4 Documentos relacionados
« Documentos - Catélogo de Servigos

4.24.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS e Comité de Governanga

4.24.6 Monitoramento e avaliagao

indice de SLA atendidos

Férmula: (servigos atendidos/servigos atendidos dentro da sla ) x 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.25 Fluxograma: P. GT1.27.03
4.25.1 Gerenciamento de Problemas de TIC
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4.25.2 Entrada
¢ Gerenciamento de Incidentes

4.25.3 Saida
¢ Problema resolvido
4.25.4 Documentos relacionados

e Processos

» Gerenciamento de Incidentes

« Gerenciamento de Mudancgas
4.25.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS

4.25.6 Monitoramento e avaliacao
indice de problemas resolvidos

Formula: (problemas/problemas resolvidos) x 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.26 Fluxograma: P. GT1.06.03
4.26.1 Gerenciamento de Requisicoes de TIC
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4.26.2 Entrada

» Processo de Gerenciamento da Central de Servigos
4.26.3 Saida

« Requisicéo atendida

» Pesquisa de satisfagéo

4.26.4 Documentos relacionados

o Documentos

» Catélogo de Servicos,

e Processos

o Gerenciamento da Central de Servigos, Gerenciamento de
Incidentes

4.26.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: Solicitante, SUBCS e grupo solucionador
responsavel

4.26.6 Monitoramento e avaliagao

indice de requisigées atendidas dentro da sla

Férmula: (requisicoes atendidas/requisicoes atendidas dentro da sla) x 100
Parametro: >=90%

Periodicidade: mensal
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4.27 Fluxograma: P. GT1.28.03
4.27.1 Gerenciamento e Controle de Ativos de Informacao
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4.27.2 Entrada

Quadro de Pessoal da Tl

Inventario de equipamentos de TIC
Processos de TIC

Catalogo de servicos

Portfélio de Sistemas

|dentificacdo de servigos essenciais
Politicas de TIC

4.27.3 Saida

Base de informacgdes de ativos de TIC atualizada

4.27.4 Documentos relacionados

e Documentos

o Quadro de Pessoal da Tl

o Inventario de equipamentos de TIC
o Processos de TIC

o Catélogo de servicos

o Portfdlio de Sistemas

o |dentificagdo de servigos essenciais
o Politicas de TIC

e Processos

o Processo de Continuidade de Servigos Essenciais

4.27.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STl e Comité Gestor de Tl

4.27.6 Monitoramento e avaliacao

Parametro: Base de ativos atualizada

Periodicidade: semestral
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4.28 Fluxograma: P. GT1.29.02
4.28.1 Gestao de Metas do CNJ
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4.28.2 Entrada
« Estratégicas do CNJ - langadas anualmente (Glossario)

4.28.3 Saida
» Relatdrios publicados
4.28.4 Documentos relacionados

e Processos
o Publicar relatorios

4.28.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBDAD
Executores do processo: SUBDAD e Area fim

4.28.6 Monitoramento e avaliacao

Indice de atualizagdo das metas de acordo com o glossario do CNJ
Férmula: (metas do glossario/metas implementadas no painel) x 100
Parametro: 100%

Periodicidade: mensal
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4.29 Fluxograma: P. GTI.31.02
4.29.1 Manutencao e Suporte de Equipamentos
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4.29.2 Entrada
» Sistema de solicitagdo de chamados.

4.29.3 Saida
» Equipamento em pleno funcionamento.
4.29.4 Documentos relacionados

e Documentos - Catélogo de servicos
« Processos: Preparagao de equipamentos para desfazimento

4.29.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS, Empresa Terceirizada e Empresa
Oficial da Garantia

4.29.6 Monitoramento e avaliacao

Indice numero de equipamentos recuperados

Férmula: (equipamentos defeituosos/equipamentos recuperados) x 100

Parametro: >=70%

Periodicidade: anual
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4.30 Fluxograma: P. GT1.03.02
4.30.1 Monitoramento de Sistemas
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4.30.2 Entrada
» Servigos monitorados
» Sistema Projudi
« Ativos de Rede (switches, no-breaks, roteadores, links contratados
etc.)
« Servidores (banco de dados, aplicagoes, sistemas operacionais)

4.30.3 Saida
» Monitoramento

4.30.4 Documentos relacionados
e Nao se aplica

4.30.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBINF
Executores do processo: SUBINF

4.30.6 Monitoramento e avaliagao
indice de disponibilidade dos sistemas

Parametro: >=90%

Periodicidade: mensal
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4.31 Fluxograma: P. GTI.32.02
4.31.1 Planejamento de Disponibilizacao de Informacgoes
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4.31.2 Entrada
« Planejamento Estratégico do Tribunal (PEI)

4.31.3 Saida

» Painéis de Bl com relatérios que atendam as necessidades do PEI

4.31.4 Documentos relacionados

e Processos: Publicar relatorios

4.31.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBDAD
Executores do processo: SUBDAD

4.31.6 Monitoramento e avaliacao
Numero painéis publicados
Parametro: Painéis que atendam as necessidades do PEI

Periodicidade: anual
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4.32 Fluxograma: P. GTI1.34.04
4.32.1 Planejamento Orcamentario de Ti
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4.32.2 Entrada
e Demandas de Tl (Plano de Contratacédo anterior, PDTIC, Plano de
Capacitacéo, demandas novas)

4.32.3 Saida
» Plano de Contratacdes de TIC
4.32.4 Documentos relacionados

Documentos:

Formulédrio de demandas

Plano anual de capacitagao
Plano de contratagdes anterior
« PDTIC

4.32.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STI, SUBO, Comité de Gestao de TIC, Comité
de Governanga de TIC

4.32.6 Monitoramento e avaliacao

indice de execugédo do Orgamento

Férmula: (orgcamento/orgamento executado) x 100
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.33 Fluxograma: P. GTI.35.03
4.33.1 Plano Diretor de TIC - Elaboracao e Revisao
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4.33.2 Entrada
» Plano Estratégico Institucional - PEI
» Plano de Gestéo
« Plano de Transformacgao digital
e Resolugcdes do CNJ

e PDTIC - atual
4.33.3 Saida
« PDTIC

4.33.4 Documentos relacionados

e Documentos
o Plano Estratégico Institucional - PEI
o Plano de Gestéo
o Plano de Transformacgao digital
o Resolugdes do CNJ
o PDTIC - atual

4.33.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: Tl, Comité de Gestdo de TIC, Comité de
Governancga de TIC, SGE, Equipe de elaboragéao

4.33.6 Monitoramento e avaliacao
Parametro: PDTIC publicado

Periodicidade: Bianual
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4.34 Fluxograma: P. GTI.36.02
4.34.1 Preparo de Equipamentos de Tl para Desfazimento
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4.34.2 Entrada
» SEl da STl solicitando o equipamento

4.34.3 Saida

» Disponibilizacdo de equipamento de Tl para repasse, doacéo ou

leilao
4.34.4 Documentos relacionados
» Na&o se aplica
4.34.5 Papéis e responsabilidades
Gestor do Processo: SUBCS

Executores do processo: Secretaria de Tecnologia da Informagao,

SUBCS, Subsecretaria de Patrimonio.

4.34.6 Monitoramento e avaliagao

Parametro: nimero de equipamentos preparados para o desfazimento

Periodicidade: anual
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4.35 Fluxograma: P. GT1.37.02
4.35.1 Processo de Controle da Vida Util de Equipamentos de TI
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4.35.2 Entrada
» Base de dados de equipamentos de Tl
4.35.3 Saida
» Base de dados de equipamentos de Tl e controle de garantias
atualizado

4.35.4 Documentos relacionados
» Nao se aplica
4.35.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS

4.35.6 Monitoramento e avaliagao

indice de equipamentos monitorados

Férmula: (n° de equipamentos existentes/n°®° de equipamentos
monitorados) x 100

Parametro: >=90%

Periodicidade: anual
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4.36 Fluxograma: P. GTI.38.04
4.36.1 Processo de Desenvolvimento de Software
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4.36.2 Entrada
e Gerenciamento de demandas

4.36.3 Saida
» Software pronto para o processo de liberacéo e transi¢céo
4.36.4 Documentos relacionados

e« Documentos

Protétipo

Processos

Gerenciamento de demandas
Gerenciamento de Liberacéo e Transigao

4.36.5 Papéis e responsabilidades

o Gestor do Processo: SUBSI
» Executores do processo: SUBSI

4.36.6 Monitoramento e avaliacao

Indice de softwares desenvolvidos e homologados

Formula: (softwares desenvolvidos/ softwares homologados) x 100

Parametro: >= 80%

Periodicidade: anual
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4.37 Fluxograma: P. GTI.39.02
4.37.1 Processo de Levantamento de Equipamentos Instalados (In Loco)
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4.37.2 Entrada
e O processo € iniciado por meio de uma solicitacéo via SEl ou a partir de
ordem de servigo por parte da chefia do setor

4.37.3 Saida

» Relatdrio dos itens no setor
4.37.4 Documentos relacionados

» Relatoria de Equipamentos no setor
4.37.5 Papéis e responsabilidades

o Gestor do Processo: SUBCS
o Executores do processo: SUBCS

4.37.6 Monitoramento e avaliacao
Parametro: relatério de equipamentos lotados atualizado

Periodicidade: anual
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4.38 Fluxograma: P. GT1.40.03
4.38.1 Processo de Manutencao de Softwares
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4.38.2 Entrada
o Gerenciamento de Problemas
e Monitoramento da necessidade de atualizagdo (quando
necessidade (novas versoées)

4.38.3 Saida
» Software atualizado e/ou corrigido
4.38.4 Documentos relacionados

e Processos
o Gerenciamento de Problemas
o Gerenciamento de Mudangas

4.38.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBSI
Executores do processo: SUBSI/ SUBCIBER/SUBINF

4.38.6 Monitoramento e avaliacao
indice de softwares atualizados
Parametro: >=80%

Periodicidade: anual
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4.39 Fluxograma: P. GT1.41.02
4.39.1 Publicacao de Relatérios
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4.39.2 Entrada

o Relatérios gerados (relatérios de metas, justica em numeros,
acompanhamento das unidades e produtividade de magistrado)

4.39.3 Saida
» Relatérios publicados

4.39.4 Documentos relacionados
» Nao se aplica

4.39.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBDAD
Executores do processo: SUBDAD

4.39.6 Monitoramento e avaliacao

Indice relatérios publicados

Férmula: relatérios/ relatérios publicados) x 100
Parametro: >90%

Periodicidade: anual
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4.40 Fluxograma: P. GT1.42.02
4.40.1 Recebimento de Novos Equipamentos
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4.40.2 Entrada
» Chegada de novos equipamentos via transportadora.

4.40.3 Saida

« Equipamentos recebidos e prontos para distribui¢éo
4.40.4 Documentos relacionados

o Nao se aplica
4.40.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS

4.40.6 Monitoramento e avaliagcao

indice de recebimentos definitos
Férmula: (n.° recebimentos provisérios/n° recebimentos definitivos) X 100

Parametro: igual ou maior a 95% de recebimentos definitivos

Periodicidade: anual

www.simplificar.tjrr.jus.br




4.41 Fluxograma: P. GT1.43.02
4.41.1 Recolhimento de Equipamentos de Tl dos Setores Internos
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4.41.2 Entrada

o Relatérios gerados (relatérios de metas, justica em numeros,
acompanhamento das unidades e produtividade de magistrado)

4.41.3 Saida
» Relatérios publicados

4.41.4 Documentos relacionados
» Nao se aplica

4.41.5 Papéis e responsabilidades

o Gestor do Processo: SUBDAD
» Executores do processo: SUBDAD

4.41.6 Monitoramento e avaliacao

indice relatérios publicados

Férmula: relatérios/ relatérios publicados) x 100
Parametro: >90%

Periodicidade: anual
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4.42 Fluxograma: P. GT1.44.02
4.42.1 Relatorios de Dados para Unidades e Sociedade em Geral
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4.42.2 Entrada
« SEl de solicitagdo encaminhado a SCD

4.42.3 Saida
 relatdrio solicitado

4.42.4 Documentos relacionados
» N&o se aplica

4.42.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SCD
Executores do processo: SCD
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4.42.6 Monitoramento e avaliagao

indice de relatério emitidos
Férmula: (n.° pedidos recebidos/n® relatérios emitidos) X 100
Parametro: >= 95%

Periodicidade: anual
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4.43 Fluxograma: P. GT1.45.02
4.43.1 Remoc¢ao de acesso de usuarios
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4.43.2 Entrada
o SEl para STI com Nome, Matricula e Lotagéo

4.43.3 Saida
e Acessos removidos

4.43.4 Documentos relacionados
» Nao se aplica

4.43.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STI, SGP/SGM

4.43.6 Monitoramento e avaliacao
N° de acesso removidos

Periodicidade: anual
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4.44 Fluxograma: P. GT1.48.00
4.44.1 Respostas a incidentes cibernéticos
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4.44.2 Entrada
» Notificacédo de incidente de seguranca cibernética

4.44.3 Saida

« Incidente resolvido, documentagao ( licdes aprendidas, aviso aos
titulares de dados)

4.44.4 Documentos relacionados

e Protocolos de seguranca de Tl

4.44.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: STI
Executores do processo: STl ETIT, Presidéncia, Comité de crises
cibernéticas, Encarregado de dados

4.44.6 Monitoramento e avaliacao
N° incidentes resolvidos

Periodicidade: anual
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4.45 Fluxograma: P. GT1.46.02
4.45.1 Solicitacao de Automacao
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4.45.2 Entrada
» Documento de oficializagédo de Demandas de automacéo via SEl

4.45.3 Saida
 Fila de Automacgao
4.45.4 Documentos relacionados
« Documentacgéo do Projeto(SOW)
4.45.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: RPA
Executores do processo: RPA, Grupo Gestor

4.45.6 Monitoramento e avaliagcao

Indice de Automacoes vidveis
Férmula: (pedidos de automagao/pedidos vidveis) X 100

Parametro: >=70%

Periodicidade: anual
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4.46 Fluxograma: P. GTI.49

4.46.1 Solicitacao de TOKEN A3 (Certificado Digital)
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4.46.2 Entrada
¢ Sistema de chamado

4.46.3 Saida
o Token A3

4.46.4 Documentos relacionados
» Nao se aplica

4.46.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SFS-TIC
Executores do processo: SUBCS, SFS-TIC, Demandante

4.46.6 Monitoramento e avaliacao
N° de Token emitido

Periodicidade: anual

www.simplificar.tjrr.jus.br




4.47 Fluxograma: P. GTI.51
4.47.1 Teste de Restore de Backups

||| SIMPLIFIC AR TESTE DE RESTORE DE BACKUFPS
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4.47.2 Entrada
» Requisicdode teste de Backup

4.47.3 Saida
» Restore de Backup , Parecer Técnico
4.47.4 Documentos relacionados

» Processo de Cépia de Seguranga Restauragao

4.47.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCIBER
Executores do processo: SUBCIBER, STI, administrador do Backup

4.47.6 Monitoramento e avaliacao

N° de Restores de Backups bem sucedidos
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4.48 Fluxograma: P. GT1.47.02
4.48.1 Visitas Técnicas as Comarcas e Postos avancados do Interior

CFa

o Visitas Técnicas as Comarcas ey
" I SIMPLIFICA| Postos avangados do Interior SOt b

| Gastho b tecneiaga da indormasie PGTLAT | Tings Lebe - Secratitis da TIC
(Garanciamanio
daCental |
d Servigos
[
: | e \ ’ I =
Agendar . Raakzar | Crear ratatd
= ‘m‘"".":.," e T

wd‘.l
Via 51 .

Dt Revisha Descrigio das alteracies ABrevasia

Carios Robarte Albuguengue Dias da Sia [(3011472) - Dono do Procasso

1072021 oo Savagio s Aprovayis \Wisgrets Abves Finheira (Matriculs 2012154 - Secretirio de TIC
S o Fevisio o ausiosgio do nome doz. Al Waryler Satsta Esbed - SUSLE
e e Tiage Loba - Secrwinn 08 TIC

Al WeySer Batista Esbed - SUSCE

17042024 o A A al o5 fud T
iz et Tiage Lobo - Seerwtine de TIC

www.simplificar.tjrr.jus.br




4.48.2 Entrada
» Subprocesso de Gerenciamento da Central de Servigos
» Evento do calendério de Visitas Técnicas

4.48.3 Saida
 Incidentes resolvidos e requisicdes atendidas
4.48.4 Documentos relacionados

e Processos

o Gerenciamento da Central de Servigos
» Documentos

o Servigo de transporte VIA SEI

4.48.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCS
Executores do processo: SUBCS

4.48.6 Monitoramento e avaliacao
Relatdrio das Visitas

Periodicidade: apds cada visita
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4.49 Fluxograma: P. GTI.20.02
4.49.1 VPN
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4.49.2 Entrada
e Pedido de VPN ( SEI)

4.49.3 Saida

« VPN instalada e funcional
4.49.4 Documentos relacionados

« Guia de boas praticas de Seguranga
4.49.5 Papéis e responsabilidades

Gestor do Processo: SUBCIBER
Executores do processo: SUBCIBER, STI, SUBCS

4.49.6 Monitoramento e avaliacao
N° de VPN instaladas

Periodicidade: Anual
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5. CONTATOS

CANAIS DE CANAIS DE CANAIS DE
ATENDIMENTO ATENDIMENTO DE Tl ATENDIMEN

CENTRAL DE ATENDIMENTO CHAMADO FACIL

Site: https://www.tjrr.jus.br/index.php/sti
E-mail: sti@tjrr.jus.br/ atendimento@tjrr.jus.br
Telefone: 3198 - 2825 / 3198-4141
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HISTORICO DE ALTERACOES

Revisao Data Alteragao Responsaveis
Elaboracao e aprovacao do Wagner Alves Pinheiro
00 26/07/2021 § provag Tatiana Brasil Brand&o
documento
Tiago Lobo
01 22/05/2023 | Atualizacdo dos Processos Tatiana Brasil Brandéo
o= Tiago Lobo
02 16/02/2024 | Atualizacdo dos Processos . . <
Tatiana Brasil Brandao
03 08/04/2025 | Atualizacdo dos Processos Sormany Brilhante

Tatiana Brasil Brandao
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