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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo orientar, alinhar e definir as ac6es necessarias para o tratamento de demandas de

Tecnologia da Informacao e Comunicacéo no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido (TRT16).
2. APLICABILIDADE

Tem aplicabilidade as demandas destinadas a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao do Tribunal

Regional do Trabalho da 162 Regido (TRT16) e suas unidades subordinadas.
3. TERMOS E DEFINICOES

e Demanda: necessidade que precisa ser atendida;
e Chamado: necessidade registrada na Central de Servigos do TRT16;
e GLPI: sistema utilizado para o gerenciamento de incidentes e requisicdes de servicos do TRT16;

e Central de Servicos: ponto Unico de contato para os usudrios da area de TIC para tratamento dos incidentes e requisicbes de

servico;
e SEIl: Sistema Eletrénico de Informacdes para tramitacdo de processos administrativos do TRT16;
e Catdlogo: Catdlogo de Servicos de TIC, que representa todos os servigcos fornecidos pela CTIC;
e PDTIC: Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicacgao;
e DOD: Documento de Oficializacdo de Demanda;
e Malote Digital: ferramenta de troca de documentos eletronicos.

4. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL

e Buscar a qualidade e eficiéncia geral do processo;

e Assegurar que todos os envolvidos na execucao do processo sejam
informados das mudancas e suporte efetuados;

® Atuar na gestdo de conflitos com as partes interessadas da demanda.

Dono do Processo Chefe da Governanca de TIC

Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo;

Produzir informacdes gerenciais (indicadores);

Promover a execucgao das atividades do processo;
Manter o desenho e indicadores do processo atualizados.

Gerente do Processo Chefe da Governancga de TIC




PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL

* Registrar a demanda

e Fornecer informacdes

e Auxiliar na elaboragdo de proposta de solugao

e Acompanhar a evolugao do atendimento da demanda

Demandante Qualquer usuério de TIC

Unidades de TIC * Rect.-:ber e analisar as demandas . . Chefe das unidades de TIC
e Registrar chamados para demandas operacionais

55 INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as interfaces do Processo de Gerenciamento de Demandas de TIC com os demais processos de
gestdo de TIC do TRT16.

. Processo de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC: quando a demanda é atendida via chamado na Central de
Servicos de TIC, o fluxo Atender Usuérios é acionado;
. Processo de Gerenciamento de Protfdlio de TIC: esse processo é acionado quando uma demanda, realizada a analise,
foi identificada como um novo projeto.
6. FLUXO DO PROCESSO
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7. DESCRICAO DAS ATIVIDADES
ATIVIDADE RESPONSAVEL DETALHAMENTO

Entradas: ndo se aplica.
Descrigao:

e Acessar o sistema GLPI da Central de Servigos de TIC pelo site
Registrar demanda na Demandante httDs:_//centraI.trt~16‘.'|us.l.)r

Central de Servicos e Selecionar a opgao “Abrir chamado”;

e Escolher o item do Catélogo de Servicos TIC desejado;

e Descrever a necessidade que precisa ser atendida;

o Clicar no botdo “Enviar”;

Saidas: demanda do usudrio rngi:rrada na-Central de Servicos do TRT16



https://central.trt16.jus.br

Entradas: nao se aplica.
Descrigao:

Contactar a Central de ) o )
Servicos Demandante o Telefonar para a Central de Servigos do TRT16 e solicitar atendimento.

e Telefone: (98) 2109-9500

Saidas: demanda do usuério registrada na Central de Servigos do TRT16.

Entradas: ndo se aplica.
Descricao:

® 0 usuario deve formalizar o registro da demanda preferencialmente no SEl pelo
enderego https://sei.trtl6.jus.br com no minimo:
o Descricao da demanda;
Oficializar o pedido Demandante o Justificativa;
o Resultados pretendidos.
e encaminhar o protocolo a SETIC;

O demandante também pode enviar a demanda por outros meios de Comunicagdo, como e-
mail e Malote Digital.
Saidas: demanda oficializada.

Entradas: demanda.

Descricao:
Solicitar anélise da . e O servidor que receber a demanda deve encaminha-la para a unidade responséavel
. P Unidades de TIC
unidade responsavel pelo assunto da demanda;
e Caso necessario, deve-se registrar um chamado de "Emissdo de Parecer Técnico".
Saidas: Chamado para analise da demana.
Entradas: demanda e chamado para Emissdo de Parecer Técnico.
Descrigao:
e O servidor designado para realizar a andlise pode envolver o demandante em busca
de esclarecimentos da demanda;
e (Caso necessario, o servidor pode solicitar a deliberacéo e priorizagdo da Presidéncia
para o atendimento da demanda;
* O resultado da andlise pode ser:
. . o Informacgao: demanda gerou apenas informagdes e esclarecimentos prestados
Analisar demanda Unidades de TIC s 9 P ¢ P

ao demandante;

o Invidvel: demanda que ndo pode ser atendida por motivos impeditivos;

o Rejeitada: demanda ndo priorizada;

o Convertido em chamado: demanda que pode ser atendida como um chamado
operacional no GLPI;

o Novo Projeto: demanda se trata de um novo projeto a ser incluido no Portfélio de
TIC.

Saidas: andlise da demanda.

Entradas: demanda e Parecer Técnico emitido.

Descrigdo: deliberar e priorizar a demanda de TIC. A Presidéncia, caso julgue necessério,
Deliberar e prorizar Presidéncia pode solicitar avaliagdo da demanda por outras unidades e Comités do Tribunal, como o
Comité de TIC, por exemplo.

Saida: demanda deliberada e priorizada.

Entradas: demanda e resultado da andlise.
Descricao: informar ao demandante o resultado do atendimento da solicitacao, de

Informar demandante Unidades de TIC e h o - A
preferéncia, no mesmo meio de comunicacao utilizado na solicitacao.
Saidas: informacdo ao demandate.
8. INDICADORES
1 - Tempo Médio de Anélise de Demanda
Objetivo: Medir a duragdao média das andlise de demandas de TIC.
Periodicidade: Anual

Forma de calculo: Dividir os tempos para emissdo de parecer técnico pela quantidade de chamados para emissdo de parecer técnico.

Fonte: GLPI

Meta: Meta: menor que 5 dias

9. DIVULGAGCAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serdo demonstrados através dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina da
Governanga de TIC do TRT16.

Documento assinado eletronicamente por RAFAEL ROBINSON DE SOUSA NETO, Secretdrio de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao, em 02/09/2024, as 14:25, conforme art. 19, Ill, "b", da Lei 11.419/2006.

il
Sel’ o
assinatura L]
eletrnica

L A autenticidade do documento pode ser conferida no site Autenticar Documentos informando o cdédigo verificador 0143907 e o cédigo
%« CRC 8DEODB17.

Referéncia: Processo n? 000004061/2019 SEI n2 0143907
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