TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

CENTRAL DE SERVICOS DE TIC

Processos de TIC

Data: 07/02/2019

Versao 1.1

DEPARTAMENTO DE

TECNOLOGIA DA INFORMACAQ
E COMUNICACAD



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Estado do Parang
PODER JUDICIARID

Presidente do Tribunal de Justica do Estado do Parand

Desembargador Adalberto Jorge Xisto Pereira

1° VICE-PRESIDENTE 22 VICE-PRESIDENTE

Desembargador Wellington Emanuel Coimbra Desembargador José Laurindo de Souza
de Moura Netto

CORREGEDOR-GERAL CORREGEDOR

Desembargador José Augusto Gomes Aniceto Desembargador Mario Helton Jorge
SECRETARIA DO TRIBUNAL DE JUSTICA SUBSECRETARIA DO TRIBUNAL DE JUSTICA
Maria Alice de Carvalho Panizzi Juliana Moreno Dias Paredes

SUPERVISOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO  DIRETOR DO DEPTO. DE TECNOLOGIA DA

E COMUNICACAO INFORMACAO E COMUNICACAO
Desembargador Marcelo Gobbo Dalla Dea Nelson Joaquim Santos

EQUIPE TECNICA DE ELABORACAO COMITE DE GESTAO DE TECNOLOGIA DA
Alexandre Sypniewski Sbalqueiro INFORMACAO E COMUNICACAO (CGETIC)
Alessio Roman Junior Danilo Kovalechyn

Aluizio Carlos Wanderley Grochocki Fabio de Araujo

Daniel Targa Dias Anastacio Fabio Luis Bruch

Johnatan Daniel Fromholz Lima Jean Paul Bonnevialle

Pablo Tavares Luiz Fernando Moletta Alves

Tatiane Luiz Gomes da Silva Magno Mario Bayer Filho

Marcio Mortensen Wanderley
Maria Esther Aguirra de Moraes
Nelson Joaquim Santos

Rafael Coninck Teigdo

Rolf Mertens Junior

Estada da Parana
FODER JUDICIARIO

Brasil. Tribunal de Justica do Estado do Parana. Departamento de Tecnologia da Informacgdo e
Comunicacao.

Documentacdo de Processos de TIC / Tribunal de Justica do Estado do Parand, Departamento de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo. - Curitiba: TIPR, 2017. 20 p.: il.

1. Tecnologia da informagdo. 2. Gestdo publica. 3. Administra¢do Publica. 4. Gestdo e Governanga. 5.

Processos de TI.

Pagina 2 de 43



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

HISTORICO DE ALTERACOES

DOCUMENTO

Descri¢ao Documento de Processo de TIC para os fluxos de Central de Servicos de TIC,
Gerenciamento de Incidentes de TIC e Gerenciamento de Requisi¢cdes de TIC
no DTIC.

Objetivo Este documento descreve as atividades e procedimentos adotados para a
Elaboragao de padrées na Central de Servigos de TIC, no Gerenciamento de
Incidentes de TIC e no Gerenciamento de Requisi¢des de TIC no DTIC do
TIPR.

Responsavel Marcio Mortensen Wanderley Divisao DAU

Criado em 15/02/2017 Revisio Anual

VERSIONAMENTOS

Versao | Data Autor Descri¢ao

1.0 15/02/2017 | Marcio Mortensen Wanderley Criacdo e Revisdo do Documento

Equipe Governanga de TIC

1.1 07/02/2019 | Equipe de Governanga de TIC

Atualizagdo da Cupula Diretiva

Pagina 3 de 43




TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

Sumario

1. CENTRAL DE SERVICOS DE TIC.....cccii et 6
1.1, Diagrama do PrOCESSO .....ccoiiiieiiiiiiiiiee et e e 6
1.2. Descricdo das AtiVIdades........cooooviiiiiiiii e 7
1.2.1. Atender e identificar ademanda..............ooviiiiiiiiiiiie e 7
1.2.2. Registrar NO SAU ...t 8
1.2.3. Informar o procedimento adequado...............cccooviiiiiiiiiiiiiiiie e 9
1.2.4. Chamar WEDSEIVICE ..........ooeeieeee e 10
1.2.5. Encerrar automaticamente ............cooeiieiiiiiii i 1
1.2.6. Selecionar servico adequado ...........oevuiuiiiiiieeeiiiieee e 12
1.2.7. ENCEITAr SAU ... .o et 13
2. GERENCIAR INCIDENTES DE TIC ....ouiiieieee e 14
2.1, Diagrama dO PrOCESSO0 ..........uuuuuuuuuuuiriiiiiiiiiieiiiieieeeieneeenaenneeeseeeeeeeeeeeeeaas 14
2.2. Descricao das AtivIdades.........cooe i 15
2.2, ALENAET ... 15
2.2.2. Incluir Base de Conhecimento...........coiviieviiiiiiieeeeeee e 16
2.2.3. COMUNICAT USUAMO c.vuueeieriieeeeeieeeee et e e e eete e e et e e e e e e s eaaneeseraneeeeraans 17
2.2.4. ENCEITAr SAU ...... oot e s 18
2.2.5. Receber chamado escalado...........cccooovviiiiiiiiiiie e, 19
D T o =<1 ] 1Y/ 20
D A ©7e] 0 18] g or=T g U =TV = [ T T 21
2.2.8. ENCEITAr SAU ... oo e 22
S I O] 01U ] (o= |G U [T UE=1 4 o R 23
2.2.10.RESOIVET ... 24
2.2.11. Incluir Base de conhecimento..........cooooviiiiiiiiii e, 25
D D B T To 14 =T ] = PP 26
D G T LT %= | = 27
2.2.14.Documentar @ €SCaIAr ............oivviiiiiieeeeeee e 28
2.2.15. Gerenciamento de Problemas..........ccoouieeeiiiiiiiee e 28
3. GERENCIAR REQUISICOES DE TIC.....cciiieieeee e 29
3.1.  Diagrama dO PrOCESSO ...cceuuuuiiii et e e e 29
3.2. Descricao das AtIVIdAdES.......ccooeeviiieiiiiiie et 30
G T2t B AN (=5 (o [ 30
3.2.2. Explicar procedimento a0 USUAIIO ........ccceeviviiieiiiiiiiecciiice e e e 31
3.2.3. COMUNICAI USUANIO .....uuuieeeiieee et eee et e et e e e eaee e e e e e e e et e e e e eaaaeeeeeanans 32
3.2.4. ENCEITAr SAU ..ot 33
3.2.5. Documentar € €SCalar ...........cooovuieiiiiieiii e 34
3.2.6. Receber chamado escalado.............ooviuuiiiiiiiiiiiiiie e, 35

G T A N (= 5 (o 1= 36
T2 < T 0701 0 101 1oz g UL U =5 [o TR 37
3.2.9. ENCEITAr SAU ... .o e 38
3.2.10. Documentar € €SCalar ............coooeuiiiiiiieie e 39
3.2.11.Receber chamado escalado.............coeovuiiiiiiiiiiiiii e, 40

G T B N (=g (o [ 41

Pagina 4 de 43



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

Estado rana
PODER JUDICIARIO

3.2.13. COMUNICAT O USUAIMO .. eeeeeee et e e e e 42
B2 4. BNCEITAr SAU ..o et 43

Pagina 5 de 43



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGCAO

PODER JUDICIARIO

1. CENTRAL DE SERVICOS DE TIC

1.1. Diagrama do Processo

Central de Servigos de TIC
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1.2. Descrigao das Atividades

1.2.1. Atender e identificar a demanda
Objetivo:

¢ Identificar exatamente o solicitante, o local e a necessidade reportada.

Entradas:

e Telefonema para a central de atendimentos.

Descrigao das Atividades:

e Identificar o solicitante e sua demanda, bem como o local a ser atendido.

Saidas:

¢ Incidente ou requisicao identificada.
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1.2.2. Registrar no SAU
Objetivo:
¢ Informar ao solicitante a maneira correta de proceder em cada caso.

Entradas:

e Telefone, e-mail, mensageiro ou SAU.

Descrigao das Atividades:

¢ Informar ao solicitante como este deve proceder para ter sua requisi¢ao

atendida ou seu incidente resolvido de maneira mais rapida possivel.

Saidas:

¢ Requisitante informado do procedimento a ser adotado.
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1.2.3. Informar o procedimento adequado
Objetivo:
¢ Informar ao solicitante a maneira correta de proceder em cada caso.

Entradas:

e Telefone, e-mail, mensageiro ou SAU.

Descrigao das Atividades:

¢ Informar ao solicitante como este deve proceder para ter sua requisi¢ao

atendida ou seu incidente resolvido de maneira mais rapida possivel.

Saidas:

¢ Requisitante informado do procedimento a ser adotado.
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1.2.4. Chamar Webservice
Objetivo:
¢ Atender a requisicao efetuada automaticamente.

Entradas:

¢ Requisicao efetuada pelo médulo de requisicbes do SAU.

Descrigao das Atividades:

e Chamar o WS adequado passando os parametros necessarios para atender

a requisicao demandada.

Saidas:

¢ Requisi¢cao atendida.
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1.2.5. Encerrar automaticamente

Objetivo:
e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:
e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Documentar o procedimento efetuado, informar o usuario via e-

mail/mensageiro e encerrar o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:
e Atendimento concluido no sistema SAU.
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1.2.6. Selecionar servigo adequado
Objetivo:
e Preencher o servico adequado a resolugdo da requisicdo ou incidente

documentado no atendimento SAU.

Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Selecionar o servigo adequado, escalando o atendimento ou ndo, para que o
atendimento cheque a equipe responsavel pela resolugdo do incidente ou

requisi¢ao registrado no atendimento.

Saidas:

¢ Atendimento encaminhado ao local adequado a sua resolugao.
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1.2.7. Encerrar SAU

Objetivo:
e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:
e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

¢ Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:
e Atendimento concluido no sistema SAU.
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2. GERENCIAR INCIDENTES DE TIC

2.1. Diagrama do Processo
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2.2. Descricao das Atividades

2.21. Atender
Objetivo:

¢ Resolver o incidente reportado pelo usuario.
Entradas:

e Atendimento aberto pelo sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Resolver o incidente informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-
mail, acesso remoto, visita pessoal, etc.), retornando o servico ao

funcionamento normal para o usuario.

Saidas:

e Servico restaurado ao normal.
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2.2.2. Incluir Base de Conhecimento
Objetivo:
e Documentar e padronizar os novos procedimentos para resolugao de

incidentes.

Entradas:
¢ Procedimento adotado para a resolugao do incidente devidamente

documentado.
Descrigao das Atividades:
¢ Documentar a solugédo adotada e marcar a op¢ao "Incluir na base de

conhecimento" ao concluir o atendimento.

Saidas:
e Registro inserido na Base de Conhecimentos para triagem e avaliagao.
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2.2.3. Comunicar usuario

Objetivo:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado em relagédo ao andamento da

resolugao do incidente reportado.

Saidas:
e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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2.2.4. Encerrar SAU
Objetivo:

e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:
e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
¢ Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:
¢ Atendimento concluido no sistema SAU.
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2.2.5. Receber chamado escalado
Objetivo:
e Documentar que o atendimento ja esta sendo atendido pela equipe

responsavel.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Selecionar o atendimento e clicar em "Gerenciar", alterando o status de

aguardando atendimento" para outro conforme a situagéo.
Saidas:

e Chamado aberto no sistema SAU com status diferente de "Aguardando

atendimento”.
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2.2.6. Resolver

Objetivo:
¢ Resolver o incidente reportado pelo usuario.

Entradas:
¢ Atendimento aberto pelo sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
¢ Resolver o incidente informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-

mail, acesso remoto, visita pessoal, etc.), retornando o servigo ao

funcionamento normal para o usuario.

Saidas:
e Servico restaurado ao "normal".
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2.2.7. Comunicar usuario

Objetivo:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado em relagédo ao andamento da

resolugao do incidente reportado.

Saidas:
e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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2.2.8. Encerrar SAU
Objetivo:

e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:
e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:
¢ Atendimento concluido no sistema SAU.
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2.2.9. Comunicar usuario

Objetivo:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
¢ Informar ao usuario o procedimento adotado em relagédo ao andamento da

resolugao do incidente reportado.

Saidas:
e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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2.2.10. Resolver

Objetivo:
¢ Resolver o incidente reportado pelo usuario.

Entradas:
¢ Atendimento aberto pelo sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Resolver o incidente informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-

mail, acesso remoto, visita pessoal, etc.), retornando o servigco ao

funcionamento normal para o usuario.

Saidas:
e Servico restaurado ao normal.

Pagina 24 de 43



s |

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

g%

T

2do do Parana
POOER JUDICIARIO

2.2.11. Incluir Base de conhecimento
Objetivo:
¢ Documentar e padronizar os novos procedimentos para resolugao de

incidentes.

Entradas:
¢ Procedimento adotado para a resolugao do incidente devidamente

documentado.
Descrigao das Atividades:
¢ Documentar a solugédo adotada e marcar a op¢ao "Incluir na base de

conhecimento" ao concluir o atendimento.

Saidas:
e Registro inserido na Base de Conhecimentos para triagem e avaliagao.
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2.2.12. Documentar

Objetivo:
e Complementar o atendimento com mais informagdes para sua resolugéo.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Complementar as informagdes constantes no atendimento, com os

procedimentos e testes efetuados.

Saidas:
¢ Atendimento aberto no sistema SAU.
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2.2.13. Escalar
Objetivo:

e Repassar o atendimento a equipe especializada para sua resolugao.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Selecionar o servigo adequado da equipe especializada para que solucione

o incidente reportado.

Saidas:
¢ Chamado aberto no sistema SAU com servico alterado.
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2.2.14. Documentar e escalar

Objetivo:
¢ Complementar o atendimento com mais informacdes para sua resolucéo e

repassar o atendimento a equipe especializada para sua resolucgao.

Entradas:
e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Complementar as informacgdes constantes no atendimento, com os

procedimentos e testes efetuados, e selecionar o servigo adequado da

equipe especializada para que solucione o incidente reportado.

Saidas:
e Chamado aberto no sistema SAU com servigo alterado.

2.2.15. Gerenciamento de Problemas

e Ver documento Gerenciamento de Problemas.
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3. GERENCIAR REQUISIGOES DE TIC

3.1. Diagrama do Processo

Gerencias Requisicées de TIC
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3.2. Descricao das Atividades

3.2.1. Atender
Objetivo:

o Atender a requisi¢ao solicitada pelo usuario.

Entradas:

¢ Atendimento aberto pelo sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Atender a requisicao informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-
mail, acesso remoto, visita pessoal, cadastro em sistemas, etc.)

Saidas:

¢ Requisi¢cao atendida.
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3.2.2. Explicar procedimento ao usuario
Objetivo:

¢ Informar ao solicitante a maneira correta de proceder em cada caso

Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Informar ao solicitante como este deve proceder para ter sua requisicao

atendida.

Saidas:

¢ Requisitante informado do procedimento a ser adotado.
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3.2.3. Comunicar usuario

Objetivo:

¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Informar ao usuario o procedimento adotado em relacdo ao andamento de
sua requisigao.

Saidas:

e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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3.2.4. Encerrar SAU
Objetivo:

e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via
e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:

e Atendimento concluido no sistema SAU.
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3.2.5. Documentar e escalar

Objetivo:

e Complementar a requisicdo com mais informacdes para sua resolucédo e
repassar o atendimento a equipe especializada para seu atendimento.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Complementar as informagdes constantes no atendimento e selecionar o
servico adequado da equipe especializada para que atenda a requisigao
registrada.

Saidas:

e Chamado aberto no sistema SAU com servigo alterado.
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3.2.6. Receber chamado escalado
Objetivo:
e Documentar que o atendimento ja esta sendo atendido pela equipe

responsavel.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:
e Selecionar o atendimento e clicar em "Gerenciar", alterando o status de

aguardando atendimento" para outro conforme a situagéo.
Saidas:

e Chamado aberto no sistema SAU com status diferente de "Aguardando

atendimento".
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3.2.7. Atender
Objetivo:

e Atender a requisi¢ao solicitada pelo usuario.

Entradas:

¢ Atendimento aberto pelo sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Atender a requisi¢ao informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-

mail, acesso remoto, visita pessoal, cadastro em sistemas, etc.).

Saidas:

e Requisi¢cdo atendida.
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3.2.8. Comunicar usuario
Objetivo:

¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Informar ao usuario o procedimento adotado em relagdo ao andamento de

sua requisigao.

Saidas:

e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.

Pagina 37 de 43



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

ado rana
PODER JUDICIARIO

3.2.9. Encerrar SAU
Objetivo:

e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:

e Atendimento concluido no sistema SAU.

Pagina 38 de 43



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

ado rana
PODER JUDICIARIO

3.2.10. Documentar e escalar
Objetivo:
e Complementar a requisicdo com mais informagdes para sua resolugéo e

repassar o atendimento a equipe especializada para seu atendimento.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigcao das Atividades:
e Complementar as informagdes constantes no atendimento e selecionar o
servico adequado da equipe especializada para que atenda a requisicao

registrada.

Saidas:

e Chamado aberto no sistema SAU com servigo alterado.
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3.2.11. Receber chamado escalado

Objetivo:

e Documentar que o atendimento ja estd sendo atendido pela equipe
responsavel.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Selecionar o atendimento e clicar em "Gerenciar", alterando o status de
"Aguardando atendimento" para outro conforme a situagao.

Saidas:

e Chamado aberto no sistema SAU com status diferente de "Aguardando

atendimento".
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3.2.12. Atender
Objetivo:

e Atender a requisi¢cao solicitada pelo usuario.

Entradas:

¢ Atendimento aberto pelo sistema SAU.

Descrigao das Atividades:

e Atender a requisi¢do informado, via qualquer meio necessario (telefone, e-
mail, acesso remoto, visita pessoal, cadastro em sistemas, etc.).

Saidas:

e Requisi¢cdo atendida.
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3.2.13. Comunicar o usuario
Objetivo:

¢ Informar ao usuario o procedimento adotado.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Informar ao usuario o procedimento adotado em relagdo ao andamento de

sua requisigao.

Saidas:

e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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3.2.14. Encerrar SAU
Objetivo:

e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.

Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Documentar o procedimento efetuado, informar, se necessario, o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:

e Atendimento concluido no sistema SAU.
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