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1 OBJETIVO

"

Este documento descreve e apresenta a situacdo atual (AS-1S) do subprocesso de trabalho
“Gerenciar a Central de Servigos de TIC”, com o objetivo de:

Estabelecer uma interface de comunicagdao que funcione como ponto Unico de contato
entre os usudrios e os servicos de Tl, centralizando o registro, o acompanhamento e a
comunicacdo de requisigoes e incidentes de TI;

Padronizar e documentar as atividades relacionadas ao atendimento e tratamento de
chamados na Central de Servicos;

Assegurar o correto encaminhamento das solicitagdes aos processos correspondentes
(Requisicao, Incidente ou Catalogo de Servico), conforme classificacdo e prioridade;

Garantir a continuidade e a qualidade do atendimento, mitigando riscos de falhas na
comunicagao e na gestao dos chamados;

Facilitar a execugdo do processo por qualquer pessoa habilitada, por meio da descricdo
clara das atividades, papéis, responsabilidades e sistemas envolvidos.

Este documento detalha as atividades que compdem o processo de Gerenciamento da
Central de Servicos, definindo seus responsdveis, interfaces e informacdes essenciais para sua
execucao padronizada, eficiente e alinhada as boas praticas de governancga de TIC.

2 APLICACAO

Este processo se aplica a todas as unidades organizacionais que utilizam os servicos de

tecnologia da informag¢do e comunicacdo disponibilizados pela Diretoria de Tecnologia da

Informagdao e Comunicac¢do, abrangendo:

Usuarios internos e externos do PIMA;

Equipes de suporte técnico (nivel 1).

3 TERMOS E DEFINICOES

Termo ou sigla Descrigao

Acordo de nivel operacional — ANO, acordo interno entre as equipes ou
unidades de suporte de um mesmo provedor de servigos, que define

ANO . ~ L L.
responsabilidades, prazos e padrdes operacionais necessarios para
cumprir os compromissos definidos nos ANS com os clientes.

Acordo de nivel de servico — ANS, acordo formal estabelecido entre o
provedor de servicos de Tl e o cliente, que define os servigos a serem

ANS entregues, seus padroes de qualidade e os niveis minimos de

desempenho esperados. O ANS tem como objetivo garantir que todos os
servicos de TIC sejam prestados conforme os requisitos acordados.
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Catdlogo de Servicos

Documento que estabelece por escrito os servigos de TIC disponiveis e
seus niveis de servico acordados.

CAU

Coordenadoria de Atendimento ao Usuario.

Central de Servicos
(Service Desk)

Ponto Unico de contato entre os usudrios e a area de TIC, responsavel pelo
registro, classificacdo e encaminhamento de chamados.

Chamado

Registro formal de uma solicitagdo de servigo de requisicdao ou incidente
na ferramenta de ITSM.

DTIC

Diretoria de Tecnologia da Informatica e Comunicacao.

Ferramenta ITSM

Software utilizado para apoiar e automatizar os processos de
Gerenciamento de Servigos de Tl de acordo com as boas praticas da ITIL.

Interrupgao nao planejada ou reduc¢do da qualidade de um servico de TIC.

Incidente Também pode ser uma falha de um item de configuracao que ainda nao

tenha impactado o servico, mas que possa vir a causar impacto.
L Grau de urgéncia atribuido ao chamado conforme impacto e perfil do

Prioridade o

usudrio.
N Pedido formal de um usuario para que um servigo de TIC seja fornecido ou

Requisigcao g

modificado.
o Perfil de usudrio com atendimento prioritario conforme definicao
Usuario VIP

institucional.

Tabela 1 - Termos e Defini¢bes
Fonte: Do autor

4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA

A Cadeia de Valor (nivel 0) do PJMA instituida pela Resolucdo GP n2 91/2023 é apresentada a
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Central de da area
de TIC’ no ambito da visdao geral dos processos institucionais do Poder Judicidrio do Estado do
Maranhdo (PJMA). A arquitetura dos processos do PJIMA demonstra como estdo distribuidos e
organizados esses processos na organizacao em 3 niveis.

As figuras 1 e 2 apresentam a navegacdo na Cadeia de Valor do PIMA no nivel de
macroprocessos e processos (niveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nivel 3, do subprocesso
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositério de
processos institucionais do PIMA.



https://www.tjma.jus.br/atos/tj/geral/506573/132/pnao
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
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B CADEIA DE VALOR .

EGESTAD ADMINISTRATIVO
12 NIVEL

FINALISTICOS | Tecnologia Gestao
da informagio administrativa
| |
SUPDRTE
Hmm“cu Amecadacao, orgamento e finangas
Sustentabilidade
Conhecimento, documentacio e memoria
Fi]Fl.TﬂL ECER k-_ Infraestrutura fisica

Comunicagao interna
Seguranca institucional

L ___,|
| I

mnnms Justica efetiva | Solucdo de conflitos | Prestacao jurisdicional célere e de qualidade

JUSTICA | COMPROMETIMENTD | VALDRIZAGAD DAS PESSOAS | EXCELEMCIA DOS SERVICOS | ETICA | TRANSPARENCEA | COEREMCIA / COESAD | INOVACAD | RESPEITO A DIVERSIDADE - SUSTENTABILIDADE

Figura 1 - Cadeia de Valor do PIMA - Nivel 1
FonTe: MARANHAO. PoDeR JubiciArio, 2023.

i [ PROMOVER METODOS CONSENSUAIS DE SOLUGAD DE CONFLITOS
E GESTAD ; FINALISTICOS

CADEIA
DE VALOR
20 NIVEL -

FINALISTICO = Célculoee conirole. precagerics. || mManceds suporte judicil

% TI de custas  Infarmacaa juridica ‘e extrajudicial
gn o] —2%. '_Ecqlmd‘ G e s extrajudic
'“ destinagio de bens m:gf;;a:amxﬁl

. o e conciliagio

PRODUTOS

EEHIH ARRECADAGAD, UHEAMENT!] EFINANGAS GERIR PESSOAS GERIR COMUNICACAQ INTERNA

« Justica efetiva

Gerir processos de pagamer Gerir os recursos humanos Gerira comunicagio interma
Geriras mromacmmanmm Promover o desenvolvimento dos servidores Prover cerimenial institucional « Solugao de conflitos
Gerir orgamento Realizar selegio e movimentacao de servidores e estagldrios o
Realizar execugao financeira das despesas do tribunal Gerira carreira e o reconhecimento dos servidores « Prestacao jurisdicional
de justica e fundos Gerir movimentacao e cadastro funcional PROVER TECNOLOGIA DA INFORMACAD célere e de qualidade
Gerir Fundo Especial de Madernizagio e Gerlr programas de beneficios Realizar gestao e governanga deTIC
Reaparelhamento do Judiciario Gerir programas de saude Gerir sequranca da informacao
Apolar solugdes fundidrias Prestar atendimento médico aos servidores Gelr infraestrutura de TIC
Desenvolver sistemas.
GERIR CONHECIMENTO, DOCUMENTAGAO EMEMORIA.  GERIR INFRAESTRUTURA FISICA Gerenciar banco de dados
Prover a gestdo bibliogrdfica Gerlr espagos flsicos Gerir sistemas processuals
SUPORTE Prover a gestao da memoria institucional Prestar servico de manutengao predial
Prover a gestdo documental administrativa e judicial Prestar servigos diverses
ADMINISTRATIVO Prover conhecimento Gerirtransportes REALIZAR GESTAO ADMINISTRATIVA
Adminlstrar suprimentos e materlais
GERIR SUSTENTABILIDADE GERIR SEGURANCA INSTITUCIONAL Adquirir bens & contratar servios
Gerir a sustentabilidade o FIMA Seguranca organica e ativa Gerir suporte administrativo

Elaborar pareceres juridicos em processos
administrativos

JUSTICA | COMPROMETIMENTO | VALORIZACAD DAS PESSOAS | EXCELENCIA DOS SERVICOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAO | INOVACAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

Figura 2 - Cadeia de Valor do PIMA - Nivel 2
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.
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4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositério de processos do PIMA, o
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagdao’ é um dos 9 macroprocessos de suporte
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 apresentadas
anteriormente.

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagdo’ tem os seguintes objetivos:

1. Garantir a disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos servicos de TIC para
suportar as operacées do PIMA;

2. Otimizar o uso de recursos tecnolégicos, promovendo eficiéncia operacional e
reducao de custos;

3. Assegurar a conformidade com politicas, normas e regulamentos relacionados a
governanga de TIC;

4. Promover a inovagdo tecnoldgica, identificando oportunidades de melhoria e
moderniza¢ao dos servigos;

5. Gerenciar riscos relacionados a Tl, garantindo a continuidade dos servigos criticos; e
6. Facilitar a integracdo entre sistemas e infraestruturas, assegurando

interoperabilidade e escalabilidade.

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6 processos,
quais sejam:

Realizar gestdo e governanga de TIC;
Gerir seguranca da informacao;
Gerir infraestrutura de TIC;
Desenvolver sistemas;

Gerenciar banco de dados; e

Gerir sistemas processuais.

ounhwnNneE

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso.

Y
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Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ gerido pela DTIC do PIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.
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4.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este € um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de

Informacdo e Comunicagdo — DTIC constantes da CV do PJMA que estdo vinculados ao
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagdo’.

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos:

7. Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta
disponibilidade e desempenho adequado as demandas do PIMA,;

8. Monitorar e realizar manutencgao preventiva e corretiva de hardware, software, redes
e data centers;

9. Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando
expansOes conforme a necessidade;

10. Implementar medidas de seguranca fisica e logica para proteger ativos de TIC contra
ameacas e vulnerabilidades;

11. Garantir o cumprimento de Acordos de Nivel de Servico - ANO (SLAs) relacionados a
infraestrutura de TIC;

12. Documentar e atualizar inventdrios de ativos de TIC, facilitando a gestao de
configuragdes e licengas; e

13. Assegurar a redundancia e resiliéncia dos sistemas criticos para minimizar impactos
em caso de falhas.

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 11 subprocessos, dentre os quais

esta destacado o de n° 8, que trata sobre o gerenciamento de mudancas da drea de TIC executado
pelas unidades que integram a DTIC, o qual é tratado no presente documento/manual descritivo.

inebers da Tosselogia ds Inferrasie ¢ Coumumisaqie - BTIC

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.

4.3 Subprocesso ‘Gerenciar Central de Servicos da area de TIC’

Nesse nivel temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em varios subprocessos

por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notacdo BPMN (Business Process
Management Notation — Nota¢do de Gerenciamento de Processos de Negdcios) sendo
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. Os diagramas do subprocesso ‘Gerenciar central
de servicos da drea de TIC’ serdo apresentados na se¢ao 7 deste documento.
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5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

O éxito do processo de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC depende da
observancia de fatores que asseguram a qualidade, a confiabilidade e a eficiéncia no atendimento
aos usudrios. Estes fatores orientam a gestdo e a melhoria continua do processo, garantindo a
efetividade da Central como ponto Unico de contato da area de TI.

T I'HA DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAD
P /.

i

Os principais fatores criticos de sucesso (FCS) sdo:

1. Centralizagdo do ponto de contato com o usudrio: Manter a Central de Servicos como
canal oficial e Unico para registro e acompanhamento de todas as solicitacdes e incidentes
de TI; evitar atendimentos paralelos ou informais que comprometam o controle e a
rastreabilidade.

2. Classificagao e categorizagao corretas dos chamados: garantir que cada solicitacdo seja
registrada com tipo, categoria, prioridade e impacto adequados, permitindo seu
tratamento eficiente e coerente com o ANS.

3. Treinamento e capacitagdo continua da equipe de Service Desk: assegurar que os
analistas compreendam o catalogo de servicos, as politicas internas e as boas praticas ITIL,
para oferecer atendimento padronizado e de qualidade.

4. Comunicagdo clara e tempestiva com o usuario: fornecer informagdes precisas sobre o
andamento das solicitagGes, prazos e solugdes aplicadas, mantendo transparéncia e
fortalecendo a confianga no servico.

5. Integracdao com outros processos de gestdo de servicos de TI: garantir o correto
acionamento dos processos de Gerenciamento de Incidentes, RequisicOes de Servigo e
Catalogo de Servigos, evitando retrabalho e inconsisténcias.

6. Monitoramento e andlise continua dos indicadores de desempenho: avaliar regularmente
métricas como tempo médio de atendimento, cumprimento de SLA e satisfacdo do usudrio,
utilizando-as para promover melhorias.

7. Atualizagdo e manutengao do Catalogo de Servigos de Tl: manter o catdlogo sempre
atualizado, com descri¢cbes claras e acessiveis, assegurando que os usudrios solicitem
corretamente os servigos disponiveis.

8. Apoio da gestdo e patrocinio institucional: garantir o comprometimento da alta gestao da
DTIC e das areas demandantes com o processo, disponibilizando recursos humanos,
tecnoldgicos e financeiros necessarios.

9. Uso efetivo da ferramenta ITSM: utilizar plenamente os recursos da ferramenta de gestdo
de servicos, assegurando rastreabilidade, automacdo e relatérios precisos para apoio a
decisao.

10. Cultura de melhoria continua e foco no usudrio: promover revisdes periddicas no
processo, com base em feedbacks, indicadores e licGes aprendidas, priorizando sempre a
experiéncia e satisfacdo do usuario final.
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6 NIVEIS DE ATENDIMENTO DOS SERVICOS DE TIC

O modelo de atendimento dos servicos de TIC do Tribunal de Justica do Maranhdo (TIMA) é
estruturado em niveis, de modo a garantir maior organizacdo e eficiéncia no tratamento das
requisicoes e incidentes.

i

1. Nivel 1 (Service Desk) - Geral: primeiro ponto de contato entre os usudrios e a area de
TIC. Responsavel pelo registro e atendimento inicial das requisicbes e incidentes
relacionados aos servicos de tecnologia. O atendimento é realizado remotamente pela
equipe terceirizada de suporte técnico da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao
Usuario). Suas principais atribuicdes sdo:

a. Recepcionar chamados pelos canais: telefone, e-mail, whatsapp, telegram,
chat ou portal ITSM;
Registrar corretamente as solicitacdes na ferramenta ITSM;

c. Fornecer suporte basico e resolucdo imediata de incidentes e requisicdes de
uso comum;

d. Encaminhar chamados ao grupo técnico adequado quando ndo houver
solucdo imediata;

e. Prestar informac@es atualizadas ao usudrio sobre o andamento e os prazos do
chamado;

f. Solicitar informacGes e atualizagdes junto ao grupo técnico ou solucionador
responsavel, quando necessario.

2. Nivel 1 (Service Desk) - Ple: Atendimento especializado de primeiro nivel voltado as
demandas do Processo Judicial Eletrénico (PJe), atuando como interface entre os usudrios
e as equipes técnicas do sistema. O atendimento é realizado remotamente pela equipe do
Nucleo de Apoio ao Ple da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao Usudrio). Suas
principais atribuicdes sdo:

a. Atender usuarios, usuarias e clientes em demandas relacionadas ao uso e

funcionamento do Ple;

Registrar chamados referentes ao sistema Ple;

Solucionar problemas e duvidas de uso mais comuns;

d. Identificar e direcionar incidentes e requisicdes ao Nivel 2 — Ple, quando
necessario;

e. Garantir comunicacdo clara entre usuarios e equipes técnicas.

o

3. Nivel 2 - Field: equipe técnica responsavel pelos atendimentos presenciais e corretivos
nos equipamentos e infraestrutura fisica de TIC, atuando quando o suporte remoto nao é
suficiente. O atendimento é realizado pela equipe terceirizada de suporte técnico da CAU
(Coordenadoria de Atendimento ao Usudrio). Suas principais atribuicdes sdo:

a. Realizar manutencdo e instalacdo de equipamentos (esta¢des de trabalho,
impressoras, periféricos, rede fisica, pontos de dados e voz);

Verificar conexdes fisicas e condi¢des de hardware;

Realizar a substituicdo de dispositivos/equipamentos;

Atuar em conjunto com o Service Desk para resolucao de chamados locais;
Registrar e atualizar as informacgdes do atendimento no sistema ITSM;
Testar e validar o funcionamento apés a intervengdao em campo;

Prestar apoio técnico em eventos institucionais e atividades externas.

R R N
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4. Nivel 2 - Sistemas: responsavel pelo suporte técnico intermedidrio relacionado aos
sistemas institucionais. Esse nivel recepciona e trata as demandas de suporte N2 de

sistemas, abrangendo os sistemas contidos no Portal Sentinela e o Portal SCA/CNJ, exceto
o Ple, que possui atendimento especifico. O atendimento é realizado pela equipe do
Nucleo de Suporte a Sistemas (NSS) da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao Usudrio).
Suas principais atribuicdes sado:

a. Analisar e solucionar incidentes e requisi¢des relacionados aos sistemas sob
sua responsabilidade;

b. Efetuar a triagem e o encaminhamento ao Nivel 3 dos chamados cuja
resolucao exceda a capacidade técnica do Nivel 2 ou que requeiram atuagao
especializada das equipes de sistema ou infraestrutura;

c. Reproduzir e validar erros relatados, registrando evidéncias e informacdes
técnicas para subsidiar corregdes;

d. Realizar testes funcionais apds correcdes e atualizagdes de sistemas;

e. Colaborar com as equipes de sistemas na identificacao de causas e proposi¢ao
de solucdes;

f.  Registrar e manter atualizadas as informacdes do atendimento no sistema
ITSM;

g. Contribuir com a documentagao de procedimentos, manuais e orientagdes de
uso dos sistemas.

5. Nivel 2 - Ple: Atendimento técnico especializado voltado ao suporte aplicacional e
operacional do sistema Ple, quando o problema excede a capacidade de resolu¢ao do N1.
O atendimento é realizado remotamente pela equipe do Nucleo de Apoio ao Ple da CAU
(Coordenadoria de Atendimento ao Usudrio). Suas principais atribuicdes sao:

a. Analisar incidentes e requisicdes que exigem conhecimento técnico sobre a

arquitetura e parametrizagdes do Ple;

Reproduzir falhas reportadas e validar possiveis solu¢des;

Apoiar o N1 na disseminacgdo de informacgdes e boas praticas;

d. Quando a solugao nao for possivel no Nivel 2, encaminhar o chamado ao Nivel
3, especialmente nos casos que demandem analise técnica aprofundada ou
intervencdo das equipes de sistemas e/ou infraestrutura.

o

6. Nivel 3: Atendimento técnico avancado composto por especialistas e analistas
responsaveis por infraestrutura, banco de dados, redes, seguranga, sistemas e
desenvolvimento. Atua em requisicoes e incidentes de maior complexidade, problemas,
mudancgas, capacidade e disponibilidade, bem como na implantagdao de novos servigos de
TIC e manutenc¢do evolutiva dos mesmos. Em termos gerais, o atendimento é realizado
pelas equipes da CSI (Coordenagdo de Sistemas de Informagdo) e CIT (Coordenagdo de
Infraestrutura e Telecomunicag¢des). Suas principais atribui¢cdes sdo:

a. Diagnosticar e resolver incidentes e problemas de maior complexidade
técnica;

b. Manter e administrar servidores, bancos de dados, sistemas operacionais e
componentes de rede;

c. Desenvolver corregdes e atualizagdes de sistemas internos;

d. Fornecer suporte especializado aos niveis inferiores;

e. Implementar e validar mudangas corretivas e evolutivas no ambiente
computacional;
Colaborar na elaboragao de politicas, padrdes e procedimentos técnicos;

g. Acionar fornecedores e equipes externas quando necessario;
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Monitorar proativamente a infraestrutura e os sistemas, assegurando a
continuidade e o desempenho dos servigos;

Desenvolver e implementar novos servicos de TIC na forma de projetos;
Promover a manutenc¢ao evolutiva dos servicos;

Realizar interlocucdo com o Conselho Nacional de Justica (CNJ) para tratativas
relacionadas ao Ple e outros sistemas sob sua responsabilidade.
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7 SUBPROCESSO GERENCIAR CENTRAL DE SERVICOS DA AREA DE TIC
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Figura 5 - Diagrama do fluxo da Central de Servigos.
Fonte: Do autor.
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7.1 Descricdo das Atividades ‘Gerenciar Central de Servicos da Area de TIC’

O Quadro 1 apresenta a descricdo de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar Central de Servicos da area de TIC’
indicando o objetivo, o responsavel, a entrada, o procedimento e a saida.

Atividade

Objetivo

Responsavel

Entrada

Procedimento

Saida

1. Solicitar atendimento

Permitir que o usuario

registre sua demanda de TIC

Usuario/Cliente

Necessidade de
suporte: requisicdo ou
incidente

O usuario aciona a Central de Servicos por
telefone, e-mail, WhatsApp, Telegram, chat
ou portal ITSM

Solicitagdo registrada
para avaliacdo e
atendimento

2. Avaliar a solicitagdo do
chamado

Identificar se trata de uma
solicitacdo (requisicdo ou
incidente), juntamente com
a existéncia do servico no
catalogo ou se trata de um

chamado existente

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Solicitagdo recebida do
usudrio

O atendente analisa a solicitagdo e verifica se
trata de uma requisigdo ou incidente, e/ou
servi¢o ndo catalogado ou chamado existente

= Quando identificado um servico ndo
catalogado, o processo pode seguir de forma
paralela em dois caminhos: 3. ou 4. para
registro do chamado utilizando um servigo
genérico (para garantir o atendimento ao
usuario) e 5 para abertura de uma requisigdo
para inclusdo do novo servico no catalogo

Tipo de solicitagdo
identificado

NOVA REQUISICAO

2.1 Registrar chamado do
tipo requisicao

Formalizar e iniciar o
tratamento de uma
requisicao de
Servico

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Solicitagdo identificada
como requisicao

Registrar a requisicdo no ITSM, utilizando o
servigo correto do catdlogo ou, se inexistente,
um servigo genérico

Requisi¢do registrada e
notificada

2.2 Priorizar chamado
conforme perfil do usuario

Garantir o tratamento
adequado conforme
criticidade e perfil

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Requisi¢do do servico
registrada no ITSM

Sistema identifica e prioriza a requisi¢do pelo
nome do usuario/cliente se é perfil VIP

Requisigdo priorizada

2.3 Acionar o

gerenciamento de
requisicao

Encaminhar a solicitagdo ao
processo responsavel pelo

tratamento técnico

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Requisicdo do servigo
registrada e priorizada
no ITSM

O sistema envia notificagdo para start do
processo de gerenciamento de requisi¢cdao

Requisi¢ao
encaminhada para o
processo responsavel

NOVO INCIDENTE

2.1 Registrar chamado do
tipo incidente

Formalizar e iniciar o

tratamento de um incidente

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Solicitagdo identificada
como incidente

Registrar o incidente no ITSM, utilizando o
servico correto do catdlogo ou, se inexistente,
um servico genérico

Incidente registrado e
notificado

2.2 Priorizar chamado
conforme perfil do usuario

Garantir o tratamento
adequado conforme
criticidade e perfil

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Incidente do servico
registrada no ITSM

Sistema identifica e prioriza ao incidente pelo
nome do usudrio/cliente se é perfil VIP

Incidente priorizado
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2.3 Acionar o
gerenciamento de incidente

Encaminhar a solicitagdo ao
processo responsavel pelo
tratamento técnico.

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Incidente do servigo
registrado e priorizado
no ITSM

O sistema envia notificagdo para start do
processo de gerenciamento de incidente

Incidente encaminhado
para o processo
responsavel

Servigo NAO CATALOGADO

2.1 Abrir requisicdo para
inclusdo de novo servigo no
catalogo

Garantir a atualizagdo e
ampliacdo do catdlogo de
servigos de TIC

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Identificacdo de servigo

inexistente no catalogo.

Mesmo tendo registrado a demanda com um
servico genérico, o atendente abre
paralelamente uma requisi¢do especifica para
o processo de Gerenciamento de Catalogo de
Servico, solicitando a analise e inclusdo do
Nnovo Servigo

Requisi¢ao para
inclusdo de novo
servigo registrada e
encaminhada ao
Gerenciamento de
Catalogo

2.2 Acionar o
gerenciamento de catdlogo
de servicos

Encaminhar a solicitagdo ao
processo responsavel pelo
tratamento técnico

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Requisicdo registrada
no ITSM para novo
servico do catalogo

O sistema envia notificacdo para start do
processo de gerenciar catalogo de servigos

Requisi¢ao
encaminhada para o
processo responsavel

Chamado EM ANDAMENTO

2.1 Prestar informacgdes
(evolugdo e prazo)

Manter o usudrio
informado sobre o
andamento e o prazo de
resolucdo

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Chamado em
andamento

Consultar o status do chamado no ITSM e
repassar atualizagdes e prazos ao usudrio

Usuario/cliente
informado sobre
evolucdo e prazo

2.2 Atualizar chamado com
ultimas informagGes do
usuario

Manter o histérico do
chamado completo e
atualizado

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Novas informagdes
fornecidas ou

solicitadas pelo
usuario/cliente.

Inserir as informacgGes no chamado e registrar
a evolugdo no ITSM.

Chamado atualizado no
sistema ITSM

2.3 Solicitar
informagdes junto ao
grupo/técnico
solucionador

Obter atualizagGes sobre
chamados em tratamento

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Necessidade de
atualizagdo ou
esclarecimento

Contatar o grupo ou técnico responsavel e
registrar no ITSM as informacgdes obtidas

Chamado atualizado
com informacgdes
recentes

Chamado FECHADO

2.1 Prestar informacgdes do
chamado atendido

Manter o usuario
informado sobre o
atendimento do chamado

N1 (Service Desk) -
Geral/Ple

Chamado resolvido

Consultar no sistema ITSM o status de
conclusdo do chamado e as informacdes
registradas pelo grupo solucionador

Usuario informado
sobre a conclusdo do
atendimento

Quadro 1 - Descricdo das atividades do subprocesso ‘Gerenciar Central de Servicos’

Fonte: elaborado pelos autores
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8 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DOS SUBPROCESSQOS

O Quadro 3 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no
subprocesso 'Gerenciar central de servigos da area de TIC'.
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Legenda:
® R =Responsavel (executa a atividade)
e A= Aprovador / Autoridade final
e C=Consultado (fornece informacao técnica ou validacao)
e | =Informado (recebe comunicag¢do sobre o andamento ou resultado)

Atividade Requerente Service Desk (N1)
1. Solicitar atendimento R I
2. Avaliar a solicitagao do chamado I R
2.1 Registrar chamado do tipo requisicdo I R
2.2 Priorizar chamado conforme perfil do usudrio R
2.3 Acionar o gerenciamento de requisicao R
2.1 Registrar chamado do tipo incidente R
2.2 Priorizar chamado conforme perfil do usudrio R
2.3 Acionar o gerenciamento de incidente R

2.1 Abrir requisi¢do para inclusdo de novo servigo no

‘ R
catalogo
2.2 Acionar o gerenciamento de catdlogo de servicos R
2.1 Prestar informacgdes (evolugdo e prazo) C
2.2 Atualizar chamado com ultimas informagdes do R
usuario
2.3 Solicitar informacdes junto ao grupo/técnico R
solucionador
2.1 Prestar informag6es do chamado atendido | C/R

Tabela 2 - Matriz de responsabilidades
Fonte: elaborado pelos autores
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9 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSQOS

O processo de Atendimento na Central de Servicos mantém interfaces diretas com outros
processos de Gerenciamento de Servicos de TIC, assegurando a continuidade do fluxo de
atendimento e o correto encaminhamento das demandas conforme sua natureza.

9.1 Interface com Gerenciar Requisicoes

Quando a andlise inicial identifica que o chamado se refere a uma solicitacdo de servico
padronizada — como criacdo de usuario, concessao de acesso, instalacdo de software ou outras
requisicdes previstas no Catalogo de Servicos — o atendimento é direcionado ao Processo de
Gerenciamento de Requisi¢do. Nesta interface, o papel da Central de Servicos é:

e Registrar corretamente a requisi¢cdo no sistema ITSM, classificando-a de acordo com o servico
solicitado;

® Assegurar que todas as informagbes necessarias estejam completas antes
do encaminhamento.

9.2 Interface com Gerenciar Incidentes

Quando a solicitacdo do usuario corresponde a interrupcdo ou degradacdo de um servico de
TIC, o chamado é categorizado como incidente e encaminhado ao Processo de Gerenciamento de
Incidente. Nesta interface, cabe a Central de Servigos:

e Registrar corretamente o incidente no sistema ITSM, classificando-a de acordo com o servico
solicitado;

® Assegurar que todas as informacGes necessdrias estejam completas antes
do encaminhamento.

9.3 Interface com Gerenciar Catalogo de Servigos

Nos casos em que o usuario solicita um servigo que ainda ndo consta no Catalogo de Servicos, o
atendimento é direcionado para o Processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servigos. Essa
interface visa manter o catdlogo atualizado e alinhado as necessidades da instituicdo. A Central de
Servicos é responsavel por:

® Registrar a requisicdao por meio do servico genérico, visando documentar e encaminhar a
necessidade reportada pelo usuario/cliente;
® Abrir requisi¢do para inclusdao de novo servigo no catalogo.
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10 METRICAS E INDICADORES

A eficacia da Central de Servicos sera monitorada pelo gestor da Central de Servigcos por meio
de indicadores-chave de desempenho (KPI's) e cumprimento dos SLA’s, com base em boas praticas
ITIL. O objetivo é assegurar que o processo atenda aos niveis de servico estabelecidos e ofereca uma
boa experiéncia e garanta a satisfacdo dos usudrios.

TRISUNAL DE JUSTIGA DD ESTADD DO MARANHA
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As principais métricas que deverao ser medidas pela central de servigos sdo:

TEMPO MEDIO DE RESOLUCAO (TMR)

Objetivo Medir a eficiéncia global do processo. Tempo total entre a

abertura e o encerramento do chamado.

Tipo Porcentagem

Formula de

e > (Data/hora de encerramento—Data/hora de abertura) /
célculo

Total de chamados fechados

Periodicidade Mensal

Fonte ITSM

Fonte: elaborado pelos autores

CHAMADOS DENTRO DO PRAZO DO ANS
Objetivo

Avaliar a conformidade com os prazos estabelecidos.
Percentual de chamados (requisi¢cdes e incidentes) atendidos
dentro do prazo definido em acordo de nivel de servigo.

Tipo Porcentagem

Formula de

) (Quantidade de chamados fechados dentro do prazo / Total
calculo

de chamados fechados) x 100

Periodicidade Mensal

Fonte ITSM

Fonte: elaborado pelos autores

SATISFACAO DO USUARIO

Objetivo Medir a percepcao de qualidade e o atendimento as

expectativas. Indice de avaliacdo fornecido pelo usudrio apds o
encerramento do chamado (requisicao e incidente).

Tipo porcentagem

Formula de > Notas atribuidas pelos usuarios / Total de avaliagGes

calculo recebidas

Periodicidade

Mensal
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Pesquisa automatica / ITS

Fonte: elaborado pelos autores

11 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO - POP

Cada processo, dentro de sua criticidade, da origem a um Procedimento Operacional Padrao —
POP. Este documento detalha a nivel de atividade cada processo e subprocesso. Ndo sdo necessarios a
todas as atividades.

Os POPs podem, e devem ser alterados sempre que o procedimento for alterado, possivelmente
até mais de uma vez por dia. Ja a documentagao do processo é mais estavel, pois pode envolver mais
de uma area.

Estd em elaboracdo o POP dos incidentes relacionados ao Ple, que foi identificado como um
incidente critico.

REFERENCIAS

Foram consultados os seguintes documentos técnicos para elaborar o presente manual descritivo
do subprocesso de trabalho:

AXELOS. ITIL 4: IT Infrastructure Library — Edition 2024. London: The Stationery Office, 2024.
Disponivel em: inserir link. Acesso em: inserir data de acesso.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL
COMMISSION. ISO/IEC 20.000 - 1: 2022: Tecnologia da informagdo - Gerenciamento de servigos -
Parte 1: Requisitos do sistema de gerenciamento de servigos. Geneva: ISO, 2022. Disponivel em:
inserir link. Acesso em: inserir data de acesso.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Resolugdo GP n2 91, de 10 de
novembro de 2023. S3o Luis, 04 de dezembro de 2023. Institui a Cadeia de Valor do Poder Judiciario
do Estado do Maranhao - PIMA. Disponivel em:
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