%‘!% GERENCIAR PROBLEMAS

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

1 CAMPO DE APLICAGAO E VIGENCIA @ Iﬁ

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica aos Departamento de Atendimento e Suporte ao Usuario,
da Secretaria-Geral de Tecnologia da Informacdo (SGTEC/DEATE) e demais unidades que

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

Bs
2 REFERENCIAS %

e Ato Normativo n? 28/2022 - Estabelece as normas de Gestdo de Tecnologia da

Informacgdo e Comunicacgdo (TIC) do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ)

e da outras providéncias.

3 PRINCIPAIS ATIVIDADES DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS DE TIC, E SEUS RESPECTIVOS

RESPONSAVEIS:

ATIVIDADE RESPONSAVEL

1. Gestdo da fila de | « Departamento de Atendimento e

Suporte ao Usudrio
incidentes e problemas (SGTEC/DEATE)
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ATIVIDADE RESPONSAVEL

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

e Divisao de Suporte e Controle de Incidentes dos Sistemas
Corporativos Judiciais (SGTEC/DEATE/DISI))

e Divisdo de Infraestrutura e Seguranca dos Recursos Computacionais
(SGTEC/DEATE/DIREC)

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

e Divisdo de Desenvolvimento do PJE (SGTEC/DEJUD/DIPJE)
2. Avaliagdo de solugdes L )
para 0s incidentes |® Divisdo de Desenvolvimento do EPROC (SGTEC/DEJUD/DIDEP)
associados aos problemas | e Divis3do de Solucdes Judiciais (SGTEC/DEJUD/DISJU)
e Divisdo de Sistemas de Gestdo de Pessoas (SGTEC/DESAD/DIGEP)
e Divisdo de Componentes, Automacdo e Portal (SGTEC/DESAD/DICAP)
e Divisdo de Sistemas de Gestdo Operacional (SGTEC/DESAD/DIGOP)
e Divisdo de Servidores (SGTEC/DETIC/DISER)
e Divisdo de Banco de Dados (SGTEC/DETIC/DIBDA)
e Divisdo de Redes (SGTEC/DETIC/DIRED)
e Divisdo de Capacidade e Continuidade (SGTEC/DETIC/DICCO)

4 INDICADORES ﬁﬁﬁi

NOME FORMULA PERIODICIDADE META

Percentual de Atendimentos | (Total de incidentes atendidos no prazo
o . Mensal >=95%
no Prazo / total de incidentes atendidos) * 100

5 GESTAO DA INFORMAGAO DOCUMENTADA

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 informacdo documentada apresentada a seguir:

- cODIGO RESPON- ARMAZE- RECUPE- = RETENGCAO (PRAZO DE -
IDENTIFICACAO ccb* SAVEL ACESSO NAMENTO RACAO PROTECAO GUARDA NA UO**) DISPOSICAO
Controle de
Solicitagdo d Disco Rigid N°d iminac3
olc! a?ao € 0-6-8-4a DEATE . isco Rigido / . a~ Acesso / 5 anos Eliminag3o na
servigo Restrito Nuvem solicitagdo Backup uo
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Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagcdo 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 Intermedidrio e Gerir Arquivo Permanente.

c)

Os dados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a protecdo 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 Copias de Segurancga de Dados.

9

= Base Normativa:

r@] Elaborado por:

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

Ato Executivo n2 2.950/2003

Aprovado por:

Diretor do Departamento de Atendimento e Suporte ao Usudrio da Secretaria-Geral de
Tecnologia da Informagdo (SGTEC/DEATE)
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-
6 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO ﬁ

6.0 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO — GERENCIAR PROBLEMAS

RAD-SGTEC-047

— Siglas
z
= @ DEATE: Departamento de
] Atendimento e Suporte ao
= Usuario
8
% Muitos chamados
£ deincidentes
semelhantes/
suspeita de
problama
5, Atribuir o &, Distribuir (&)
incidente decano tarefa, por meio Atribuir aos
z “PAI" na da ferramenta, Avaliar a incidentes
2 ferramenta de as equipes solugao associados ao
3 gestdo de solucionadoras problema
H demandas correspondentes
L9
k-3
=
H e Pt o
.% SAssociar na
g ferramenta os
E demais
incidentes
semelhantes
subsequentes
Solugdo —_—
@ preexistenta? &]
|
; |
Avaliar o Rfat::];a; a ) l
w e problema - i
E s supervisio i
3
] I |
] .E I Base de | Base_ de
E ;-;1 | Conhecimenta A equipe | Conhe;lénentc
e @ p \ o 1BC) solucionadora ;' (BO)
g | & Ca & ¢ do DEATE? = &
c 3 Documentar e
w - Documen ]
g Prover solugao cc;f;a stfarta:ae - Sim | Investigar cadastrar na
© Nio de contorno ey i Causa Raiz BC como
. Solugdo do
Conhecido Pro%lema
L. o
o .
-E E-E =z
3 Base de
b Conhecimento |__
v (BC)
-
£s
i &
gy Revisar e
§F documentar o
& Erro conhecido
_%l
o
i
3
g
=Prestar as
informacgdes Encerrar o
necessarias aos problema e os
usuarios incidentes
a associadosa os associados
2 chamados Incidente
N Encerrado
H
z
Y
5
[}
=
< Homologar a
solugdo
—
Rev.02 Pagina4 de 4




