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IMPORTANTE: sempre verifique no site do TJRJ se a versdo impressa do documento esta atualizada.

1 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA :

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica ao Departamento de Atendimento e Suporte ao Usuario,

da Secretaria-Geral de Tecnologia da Informagdo (SGTEC/DEATE) e demais unidades que

apresentam interfaces com esse processo de trabalho, passando a vigorar em 30/07/2026.

. s
2 REFERENCIAS 19

RAD-SGTEC-049

Ato Normativo Conjunto TJ/CGJ n? 26/2013 — Regulamenta o procedimento de
solicitagdo de alteragdes em sistemas corporativos do Tribunal de Justica do Estado do

Rio de Janeiro.

Ato Normativo n? 10/2019 — Estabelece normas para Gestdo de Ativos de Seguranga da
Informacdo (SI) do Poder Judicidrio do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ) e da outras

providéncias.

Resolugdo OE n? 27/2022 - Institui a Estratégia de Tecnologia da Informacdo e

Comunicacdo do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.

Ato Normativo n® 28/2022 - Estabelece as normas de Gestdo de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (TIC) do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ)

e da outras providéncias.

Ato Normativo TJ n2 52/2024 - Estabelece as normas para Gestdo de Acesso a Recursos
de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, Concessao de Correio Eletronico e Acesso

a Internet do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro e da outras providéncias.

Ato Normativo Conjunto TJ/CGJ n2 14/2024 - Regulamenta a disponibilidade e a politica
de distribuicdo das licencas do Servico de Acesso Remoto (SAR) e da outras

providéncias.

Ato Normativo TJ n2 28/2024 - Regulamenta o uso do e-mail institucional para

divulgacdo interna no ambito do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.
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3 TIPICOS ATENDIMENTOS DE INCIDENTES DE TIC, E SEUS RESPECTIVOS RESPONSAVEIS:

INCIDENTE

RESPONSAVEL

1. Acesso indisponivel a rede,

internet e correio eletronico

Servico de Suporte Técnico, Homologacdo e Gerenciamento de
Acesso (SGTEC/DEATE/DIREC/SESHA)

2. Bloqueio de senha de rede

Departamento de Atendimento (Nivel 1) (SGTEC/DEATE)

3. Falha ou perda de qualidade
em equipamento ou acessorio
de TIC

Divisdo de Equipamentos de Tl (SGTEC/DEATE/DIETI)

4. Erro em sistema corporativo
do PJERJ ou Portal corporativo
PJERJ

Divisdo de Suporte e Controle de Incidentes dos Sistemas
Corporativos Judiciais (SGTEC/DEATE/DISIJ)

Divisdo de Suporte a Sistemas Corporativos Administrativos
(SGTEC/DEATE/DICAD)

Divisdo de Desenvolvimento do PJE (SGTEC/DEJUD/DIPJE)
Divisdo de Desenvolvimento do EPROC (SGTEC/DEJUD/DIDEP)
Divisdo de Solucées Judiciais (SGTEC/DEJUD/DISJU)

Divisdo de Sistemas de Gestdo de Pessoas (SGTEC/DESAD/DIGEP)

Divisao de Componentes, Automacao e Portal
(SGTEC/DESAD/DICAP)

Divisdo de Sistemas de Gestao Operacional
(SGTEC/DESAD/DIGOP)

5. Indisponibilidade de servico

ou sistema de TIC

Divisdo de Servidores (SGTEC/DETIC/DISER)

Divisdo de Banco de Dados (SGTEC/DETIC/DIBDA)

Divisdo de Redes (SGTEC/DETIC/DIRED)

Divisdo de Capacidade e Continuidade (SGTEC/DETIC/DICCO)

=l
4  INDICADORES afllilll

NOME FORMULA PERIODICIDADE META
Percentual de - .
Atendimentos o (Total de |n.C|d.entes atendld.os no*prazo / total de Mensal 5=95%
Prazo incidentes atendidos) * 100

n? de chamados concluidos pelo atendente ne de

) (n2 de ch d luid [ d N1/ned
Atendimentos chamados concluidos) * 100
Concluidos no ) Mensal >=70%
Primeiro Nivel *Obs: N3o estd incluso neste indicador os chamados

relacionados a hardware
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4.1 Os Acordos de Nivel de Servico do processo de trabalho Gerenciar Incidentes sdao descritos abaixo:
4.1.1 Classes de Atendimento:

CLASSE COMPOSICAO
- Salas de sessdo (Tribunal Pleno, Orgdo Especial, Conselho da Magistratura, Cdmaras, Turmas Recursais)

a A - Salas de audiéncia

Bese - Equipamentos servidores sob responsabilidade da contratada

Classe B - Magistrados ( Desembargadores e Juizes )
- Gabinetes, Assessorias e Secretarias de Magistrados ( Desembargadores e Juizes )
- Plantdo judiciario
- Sala de custédia

Classe C - Presidéncia, 12, 22 e 32 Vice-presidéncias e Gabinete do Corregedor-Geral
- Distribuicdo das Vice-Presidéncias
- Secretarias do Org#o Especial, Tribunal Pleno, Conselho da Magistratura e Turmas Recursais
- Demais Unidades Organizacionais no ambito do PJERJ

Classe D gl
- Publico Externo

4.1.2 Acordos de Nivel de Servico (SLAs):
INDICADOR FORMULA
MICROINFORMATICA PERIODICIDADE
DESCRICAO SISTEMAS
CORPORATIVOS

Incidente Incidente com troca de HD

Porcentagem dos

Porcentagem dos

com SLAs violados

Atendimentos  de chamados atendidos Porcent:.:lgem dos chamados chamados atendidos Mensal
Classe A . atendidos <= 1:30 horas .
<= 30 minutos <= 30 minutos
P t d P t d
Atendimentos de orcentagem .OS Porcentagem dos chamados orcentagem .OS
chamados atendidos > chamados atendidos Mensal
Classe B atendidos <= 3 horas
<=2 horas <=1 hora
P t d P t d
Atendimentos de orcentagem .OS Porcentagem dos chamados orcentagem .OS
chamados atendidos > chamados atendidos Mensal
Classe C atendidos <= 6 horas
<=4 horas <=1 hora
P t d P t d
Atendimentos de orcentagem .OS Porcentagem dos chamados orcentagem .OS
chamados atendidos . chamados atendidos Mensal
Classe D atendidos <= 12 horas
<= 8 horas <=2 horas
Atendimentos a
S|tu'a(::oes criticas 95% dos chamados atendidos <= 15 minutos Mensal
definidas pelo
PJERJ
Total de chamados
ndo concluidos e <= 5% dos chamados Mensal
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INDICADOR FORMULA
_ MICROINFORMATICA SISTEMAS PERIODICIDADE
DESCRICAO CORPORATIVOS
Incidente Incidente com troca de HD
Atendimentos
concluidos no 1¢ >=70% Mensal
nivel

O @8

5 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA B

5.1 As informagdes deste processo de trabalho sdo geridas pela UO e mantidas em seu arquivo

corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informac¢do documentada apresentada a seguir:

~ CODIGO | RESPON- ARMAZE- RECUPE- = RETENCAO (PRAZO DE DISPO-
IDENTIFICACRO |~ ccp+ shve | ACESS0 | namenTo RACAO PROTECAO |~ GuaRDA NA UO**) SICAO
Solicitacio de Disco N° da Controle de Eliminacs
? 0-6-8-4a DEATE Restrito Rigido / . Acesso / 5 anos iminasao
servigo solicitagdo na UO
Nuvem Backup
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.

***SGCON/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Secretaria-Geral de Gestdo do Conhecimento.
Notas:

a)

Eliminagdo na UO - procedimento — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais (DEGEA).
b)

SGCON/DEGEA - procedimentos — Arquivar, Desarquivar e Digitalizar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos
do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

c) Osdados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a protegdo e o

descarte desses dados cabem a Secretaria-Geral de Tecnologia da Informagdo (SGTEC), conforme RAD-SGTEC-021 — Elaborar e Manter
Rotinas de Armazenamento de Cépias de Segurancga de Dados.

Base Normativa: Ato Executivo n2 2.950/2003

Elaborado por:

£

Equipe do Departamento de Atendimento e Suporte ao Usudrio (DEATE)

Aprovado por: Diretor do Departamento de Atendimento e Suporte ao Usuario (DEATE)
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=
FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO ﬂ

6.1 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO — GERENCIAR INCIDENTES

Possibilidade de

solucionar o
N1
-~

chamado de
imediato

e

[

[

Solicitagao gerada

DIREC - Div
omputacic

530 de Infraestrutura e Seguranca dos Recursos

automaticamente DISLY - O o de Suporta 2 Sistemas Corporativos fudiciais
4 \ i DICAD - o de Suporte a Sistemas Corparativo
Receber o Analisar a o| Atendero so\lijaélag;rc:m Encerrar o Administ AR R RRiRe
chamado requisicao incidente A atendimento DIETI - Divi
\ J
Necessidade N N1
de registrar a Registrar e Impassibilidade ; j i
solicitagio na classificar o de realizar o A Micreinformatica
Gl atendimento
chamado § i :
CRRBNIR imediato Identificar a AN Encaminhar o
Ficdetta ng natureza do |- incidente ao ——,
SGTI incidente N N2 da DIREC
S
L o Passibilidade de b he e
3 3 SOIUClUI’lH[ 2] : ' A
. =) Incidente
Sistemas .
§ Corporatives E_nc_am‘nhar o - P . Validar a
£ incidente ao Analisar a AN Solucionar o s Encerrar o
s Lislin st solugao com :
] N2 da DISl requisicao / incidente o atendimento
3 / o usuario
H ou DICAD
E J % J [N 7 S < 7 J
T Ha demora
E I: e, e anermal ou N2 i
§ ] : paralisagao do : .
Encaminhar o Veerificar o atendimento?
Hardware | Encaminhar o incidente pelo andamento Validar a
iy ; / b e Encerrar
incidente ao sistema ao —)(-!— das tarefas solucdo com Serdirmentd
N2 da DIETI Problema de, apoio de 0 usuario
infraestrutura de especializado atendimento Incidante
e ;
rede ou de banco de resolvido
dadas ou
desenvolvimento de N2
sistermas .
Informar ao
usuario que o
——»  incidente Alertar as
depende de areas
avaliagdo envolvidas
- J
[
Paralisar o
atendimento
¢/ informagao
s/ pendéncia
Fornecedor
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