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1 - P r o b l e m a s  d o  m o d e l o  a n t e r i o r

Agenda

2 -

3 -

4 -

F i l a s  d e  a t e n d i m e n t o  d a s  d e m a n d a s  d e  

T I C

T i p o s  d e  d e m a n d a s  d e  T I C

P a p e l  d o s  G e s t o r e s  E x e c u t i v o s  e  d o  

C o m i t ê  d e  G o v e r n a n ç a  d e  T I C

5 -
F l u x o  d o  P r o c e s s o  d e  a t e n d i m e n t o  

d a s  d e m a n d a s  d e  T I C



• M o d e l o  d e  p r i o r i z a ç ã o  e r a  c o n f u s o .

• P o u c o  e n v o l v i m e n t o  d a s  á r e a s  d e  n e g ó c i o  n a s  

d e m a n d a s  d e  T I C .

• O  p r o c e s s o  e r a  b u r o c r á t i c o  e  d e m o r a d o  p a r a  o  

a t e n d i m e n t o  d e  d e m a n d a s  s i m p l e s .

• H a v i a m  m u i t o s  c o n f l i t o s  d e  i n t e r e s s e .

• P o u c a  t r a n s p a r ê n c i a  n a  a l o c a ç ã o  d o s  r e c u r s o s  

d e  T I C .

Os Problemas do modelo anterior
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T i p o s  d e  

D e m a n d a s d e  

T I C

R e q u i s i ç õ e s  e  I n c i d e n t e s

• Atendidas pela Central de Serviços.

• Predefinidas no Catálogo de Serviços.

• Mudanças pré-aprovadas

• Gerenciadas no Assyst.

D e m a n d a s  S i m p l e s

• Até 15 dias de esforço de um único 

servidor.

• Tratadas diretamente pelo Gestor Executivo 

e a equipe de TIC.

• Gerenciadas no Redmine.

P r o j e t o s

• Requer DOD e Análise  de Viabilidade 

Prévia (AVP). 

• Compõem o Portfólio.

• Priorizadas pelo Gestor Executivo e 

CGovTIC. 

• Acompanhados pelo Escritório de Projetos.
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F i las  de  Atendimento

# EQUIPE GESTOR EXECUTIVO

1 Sistemas Administrativos: Aprimoramento Institucional. Representante da 2a Vice-Presidência.

2 Sistemas Administrativos: Ativos Organizacionais. Diretor(a) de Administração.

3 Sistemas Administrativos: Magistrados. Secretário(a)-Geral da Presidência.

4 Sistemas Administrativos: Servidores. Diretor(a) de Gestão de Pessoas.

5 Sistemas Administrativos: Orçamentário. Diretor(a) de Orçamento e Finanças.

6 Sistemas Administrativos: SIGEP. Comitê Gestor Regional do SIGEP. 

7 Sistemas Administrativos: Pagamento de Pessoal. Diretor(a) de Gestão de Pessoas.

8 Sistemas Judiciários: 1º Grau. Diretor(a) Judiciária.

9 Sistemas Judiciários: 2º Grau. Diretor(a) Judiciária.

10 Sistemas Judiciários: Sustentação do PJe. Diretor(a) Judiciária.

11 Sistemas Judiciários: Tratamento da Informação. Secretário(a) de Gestão Estratégica.

12 Sistemas de Apoio: Portais de Internet e Intranet. Secretário(a) de Comunicação Social.
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Papel  do  Gestor  Execut ivo

• R e p r e s e n t a r  o s  i n t e r e s s e s  d a s  á r e a s  d e  n e g ó c i o  s o b  s u a  g e s t ã o .

• N e g o c i a r  c o m  a s  á r e a s  r e p r e s e n t a d a s  a  o r d e m  d e  p r i o r i d a d e  e n t r e  

p r o j e t o s  e  n e c e s s i d a d e s  i d e n t i f i c a d a s ,  d e  f o r m a  a  g a r a n t i r  q u e  a  

e s t r a t é g i a  d a  i n s t i t u i ç ã o  s e j a  r e f l e t i d a  n e s s a  p r i o r i z a ç ã o ,  v i s a n d o  

o t i m i z a r  a  a l o c a ç ã o  d o s  r e c u r s o s  d e  T I .

• D e f i n i r  a  p r i o r i z a ç ã o  d a s  d e m a n d a s  s i m p l e s .

• A u t o r i z a r  o  i n í c i o ,  o  f i m  e  e v e n t u a i s  i n t e r r u p ç õ e s  d o s  p r o j e t o s .
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Pap el  do  CGovTIC

• R e f e r e n d a r  o u  r e d e f i n i r  a  p r i o r i z a ç ã o  d a s  d e m a n d a s  a p r e s e n t a d a s  

p e l o s  G e s t o r e s  E x e c u t i v o s .

• S u s p e n d e r  o u  c a n c e l a r  p r o j e t o s .

• R e s o l v e r  c o n f l i t o s  d e  i n t e r e s s e  q u a n d o  u m  p r o j e t o  a f e t a  m a i s  d e  u m a  

f i l a  d e  a t e n d i m e n t o .

• R e f e r e n d a r  o  a t e n d i m e n t o  d e  d e m a n d a s  e m e r g e n c i a i s  a u t o r i z a d a s  

p e l o  D e s e m b a r g a d o r  C o o r d e n a d o r  d o  C G o v T I C .
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1.2.5  Troca de informações para entendimento da demanda

1.2.6  Apresenta resultado da Pré-Análise para aprovação

F luxo  de  Gestão  das  Demand as
Demandante Gestor Executivo 

1.1 Apresenta a demanda

1.2.4 Realiza pré-análise 

3.3 Comunica Demandante sobre a situação da demanda

DTIC

[Se a demanda impactar mais de uma fila e não houver consenso entre os gestores 

executivos]

   1.2.1 Apresenta a demanda    1.2.3 Apresenta a demanda

1.2.2 Avalia a Pertinênciaou

2.1  Solicita priorização da demanda

2.4. Comunica Demandante sobre a situação da 

demanda

2.3 Tratar demandas 

priorizadas

2.2  Prioriza e autoriza o atendimento da 

demanda

CGovTIC

3.2 Prioriza e autoriza o 

atendimento da 

demanda

3.1 Apresenta a demanda



D e m o n s t r a ç ã o  d o  

P o r t f ó l i o  n o  T r e l l o
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G i l b e r t o  A t m a n  

P i c a r d i  F a r i a

D i r e t o r  d e  T I C

T R T  d a  3 ª  R e g i ã o

( 3 1 )  3 2 2 8 - 7 1 9 7

Obrigado
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G i l b e r t o  A t m a n  P i c a r d i  F a r i a

D i r e t o r  d e  T I C

T R T  d a  3 ª  R e g i ã o

( 3 1 )  3 2 2 8 - 7 1 9 7

Obrigado



Seminário de Gestão e Governança de TI

Service Desk
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Centra l  de  Ser v iços  de  T I  (CSTI )

Central Área responsável Início Uso da Ferramenta

Usuários Internos

Portal Telefone

Central de Serviços de TI Secretaria de Suporte e Atendimento (subordinada à Diretoria de TIC) Dezembro/2015     

                           Quantidade de chamados registrados (média mensal de 2018) 626 1.770
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Central  de  Ser viços  de  T I

Portal da CSTI

(autoatendimento)

Central de

Serviços de TI

Equipes de 3º Nível

Usuário

Recepção / 

Triagem /

Reclassificação

Serviços de 

Atendimento ao

 Usuário (in loco)

1º Nível Central de

Serviços de TI

2º Nível

Equipes de 2º Nível

Requisições /

Incidentes

Resolução
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Equipes  de  Atendimento  de  T I

Equipe (s)

1º Nível Central de Serviços de TI

2º Nível Central de Serviços de TI + Serviços de Atendimento ao Usuário (in loco) 

3º Nível

SISTEMAS:

• Sistemas Judiciários de 1º e 2º Graus

• Sustentação PJe

• Tratamento de Informações Judiciárias

• SIGEP

• Gestão de Pessoas – Magistrados

• Gestão de Pessoas – Servidores

• Pagamento de Pessoal

• Portais Corporativos (internet e intranet)

• Gestão Orçamentária

• Ativos Organizacionais

• Aprimoramento Institucional

INFRAESTRUTURA:

• Ativos de Infraestrutura

• Bancos de Dados

• Serviços Corporativos

• Software Básico

• Software de Segurança

• Gerenciamento de Redes

• Armazenamento de Dados (Storage)

• Serviços de Backup
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Equipes  de  Atendimento  de  T I

Central
Área responsável

Início Uso da Ferramenta

Usuários Internos Usuários Externos

Portal Telefone Portal Telefone

PJe
Secretaria de Processo Judicial Eletrônico, e-Gestão e Tabelas Unificadas Maio/2016     •  

  

CAT (1) Secretaria de Distribuição de Feitos de 2º Grau e Atendimento Maio/2016 •  •  •  
  

Estatísticas
Secretaria de Gestão Estratégica Agosto/2017     •  •  

SIGEP
Assessoria da Diretoria-Geral Junho/2018     •  •  

Nota:

(1) A Central de Atendimento (CAT) faz atendimento de 1º nível para os usuários externos. A CAT somente registra os chamados na ferramenta de gerenciamento de serviços nos casos em que sua equipe precisa de apoio de 2º nível da área de TI.



D e m o n s t r a ç ã o  d o  

A s s y s t
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Cata logo  de  Ser v iços  de  T I  ( 1 )
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Cata logo  de  Ser v iços  de  T I  ( 2 )
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G e re n c i a m e nto  d o  C atá l o go  d e  S e r v i ç o s

Revisar catálogoRevisar catálogo
Submeter proposta de 

mudança

Submeter proposta de 

mudança
Atualizar catálogoAtualizar catálogo

Publicar catálogo 

atualizado

Publicar catálogo 

atualizado

Especificar 

atualizações 

necessárias

Especificar 

atualizações 

necessárias

Gestor do Processo

Dono do Serviço

Necessário alterar?

Sim

Sim

Não

Mudança 

aprovada?

Não

Catálogo de ServiçosCatálogo de Serviços



21

Acesso Lógico

E-Mail

Equipamentos

Eventos e Videoconferências

Gerenciamento de Rede

Portais

Software de Prateleira

Segurança da Informação

Sistemas Administrativos

Sistemas Judiciários

Gabinete da 2ª Vice-Presidência

Secretaria-Geral da Presidência

Secretaria de Gestão Estratégica

Secretaria de Comunicação Social

Diretoria Judiciária

Comitê Gestor do SIGEP

Diretoria de Administração

Diretoria de Gestão de Pessoas

Diretoria de Orçamento e Finanças

N e go c i a ç ã o  d e  A c o rd o s  d e  N í ve l  d e  S e r v i ç o

Grupos de Serviços de Negócio (167 serviços): Áreas de Negócio – Gestores Executivos:
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N e go c i a ç ã o  d e  A c o rd o s  d e  N í ve l  d e  S e r v i ç o

Áreas de Negócio

Equipes de TI

Dados históricos de 

atendimentos

Análise: Dados Históricos x 

Capacidade de Atendimento

Proposta de ANS

Acordos de Nível de Serviço

Negociações

Aprovação
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G i l b e r t o  A t m a n  

P i c a r d i  F a r i a

D i r e t o r  d e  T I C

T R T  d a  3 ª  R e g i ã o

( 3 1 )  3 2 2 8 - 7 1 9 7

Obrigado
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G i l b e r t o  A t m a n  P i c a r d i  F a r i a

D i r e t o r  d e  T I C

T R T  d a  3 ª  R e g i ã o

( 3 1 )  3 2 2 8 - 7 1 9 7

Obrigado
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