CARTA DE SERVICOS DE TIC

Tribunal de Justica Militar do Estado do Rio Grande do Sul - TIMRS
Coordenadoria de Tecnologia da Informacao e Comunicacao - CTIC

1. Apresentacao

A presente Carta de Servicos de Tecnologia da Informacao e Comunicacgdo - TIC tem por finalidade apresentar, de
forma clara e objetiva, os principais servicos disponibilizados pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao - CTIC do Tribunal de Justica Militar do Estado do Rio Grande do Sul - TJMRS aos usudrios internos e

externos.

O documento busca orientar magistrados, servidores, colaboradores, jurisdicionados, advogados, membros do
Ministério Publico, Defensoria PUblica, 6rgdos parceiros e cidadaos quanto aos servicos de TIC disponiveis, formas
de solicitagao, canais digitais de atendimento, prazos estimados e responsabilidades envolvidas.

A Carta de Servicos de TIC contribui para a transparéncia, padronizacdo, rastreabilidade e melhoria continua dos
servicos prestados pela area de tecnologia, fortalecendo a governanca, a gestao de servicos e a transformacao

digital no ambito do TJMRS.

2. Publico-alvo

Publico Descricao

Desembargadores Militares, Juizes de Direito e Juizes Substitutos da Justica Militar Estadual.

Magistrados

Servidores

Servidores efetivos, cedidos, comissionados e demais usuérios internos autorizados.

Colaboradores

Estagidrios, terceirizados e demais colaboradores com autorizacdo institucional.

Jurisdicionados

Policiais Militares, Bombeiros Militares e demais partes interessadas nos servicos judiciais

da Justica Militar Estadual.

Advogados

Profissionais habilitados que utilizam sistemas judiciais e canais digitais do TJMRS.

Orgé&os parceiros

Ministério PUblico, Defensoria Publica, Procuradoria-Geral do Estado, Brigada Militar, Corpo

de Bombeiros Militar e demais instituigdes integradas.

Cidadaos

Usuarios externos que acessam servicos digitais, informacdes publicas e canais

institucionais do Tribunal.

3. Canais digitais de atendimento

Canal

Central de Chamados

Finalidade

Registro, acompanhamento e atendimento de solicitagbes
de TIC.

Publico principal

Usuarios internos e setores
autorizados.

Portal institucional do TIMRS

Acesso a servigos digitais, sistemas, informagdes publicas e
links institucionais.

Publico interno e externo.

Intranet

Acesso a servigos internos, orientagdes, sistemas e
comunicados.

Usuarios internos.

E-mail institucional da TIC

Comunicacdo complementar e orientacdes técnicas.

Usuarios internos e
externos, conforme o caso.

Microsoft Teams

Atendimento remoto, reunides, suporte orientado e
treinamentos.

Usuarios internos e
convidados.

Sistemas institucionais

eproc, SEl, eAdmin, Intranet, Central de Chamados e demais
solucbes autorizadas.

Usuarios habilitados.

Sempre que possivel, o usuario devera priorizar o registro das demandas pela Central de Chamados, garantindo
rastreabilidade, controle de prazos, histérico de atendimento e acompanhamento da solucdo.

4. Compromissos da CTIC

1. prestar atendimento de forma objetiva, respeitosa e eficiente;

2. registrar, classificar e acompanhar as demandas recebidas pelos canais oficiais;

3. priorizar incidentes que afetem sistemas criticos ou grande numero de usuarios;
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4. manter os usuarios informados sobre indisponibilidades, manutencées e mudancas relevantes;

5. promover a melhoria continua dos servicos de TIC;

6. zelar pela seguranca da informacao, protecao de dados e disponibilidade dos sistemas;

7. observar as normas institucionais, diretrizes do CNJ e boas praticas de governanca e gestao de TIC;

5. Responsabilidades dos usuarios

=
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. utilizar os recursos tecnoldgicos de forma adequada e em conformidade com as normas institucionais;
. registrar solicitacdes pelos canais oficiais de atendimento;

. fornecer informacdes suficientes para anélise e atendimento da demanda;

. preservar credenciais de acesso, senhas, tokens e dispositivos institucionais;

. comunicar imediatamente incidentes, suspeitas de fraude, falhas de seguranca ou indisponibilidades;
. nao compartilhar contas, senhas ou acessos pessoais;

. observar as orientagdes de seguranca da informacao emitidas pelo Tribunal;

6. Servicos de TIC disponibilizados

6.1. Acesso a sistemas institucionais

Campo

Nome do servico

Informacao

Solicitacdo de acesso a sistemas institucionais

Descrigdo

Servico destinado a criagao, alteragao, liberagdo ou revogacao de acesso a sistemas
institucionais utilizados no TJMRS, tais como eproc, SEI, eAdmin, intranet, Central de
Chamados e demais sistemas autorizados.

Quem pode solicitar

Magistrados, servidores, chefias, gestores de unidade e usuérios autorizados.

Canal de solicitacdo

Central de Chamados ou fluxo institucional definido pela unidade responsavel.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Identificagdo do usuério, unidade de lotacdo, sistema solicitado, perfil necessario e
autorizacdo da chefia ou gestor competente, quando aplicavel.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis, salvo demandas que dependam de autorizacdo externa ou validagao
adicional.

6.2. Suporte ao eproc

Campo

Informacao

Nome do servigo

Suporte ao sistema eproc

Descrigdo

Atendimento de dlvidas, incidentes, orientagdes e solicitagdes relacionadas ao sistema de
processo judicial eletrénico eproc, em 12 e 22 graus.

Quem pode solicitar

Magistrados, servidores, assessores, unidades judiciais e usudrios autorizados.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, atendimento interno ou canal especifico indicado pela CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Informar unidade, nimero do processo quando aplicavel, descricdo do problema,
tela/funcionalidade afetada e, se possivel, captura de tela sem dados sensiveis indevidos.

Prazo estimado

Atendimento conforme criticidade: imediato para indisponibilidades criticas; até 2 dias
Uteis para duvidas e demandas ordinarias.

6.3. Suporte ao SEI

Campo

Informacao

Nome do servico

Suporte ao Sistema Eletrénico de Informagdes - SEI

Descrigdo

Atendimento a davidas, incidentes, permissoes, orientacdes de uso e apoio técnico
relacionado ao SEI.

Quem pode solicitar

Usuarios internos habilitados no SEI e unidades administrativas.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou canal institucional definido para suporte ao SEI.
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Campo

Informacao

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Informar nimero do processo SEI, unidade, tipo de dificuldade, perfil necesséario e demais
dados relevantes.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis, conforme complexidade e necessidade de validacao.

6.4. Suporte a Central de Chamados

Campo

Nome do servico

Informacao

Suporte a Central de Chamados

Descrigdo

Servico de apoio aos usuarios e setores que utilizam a Central de Chamados para abertura,
acompanhamento, triagem, encaminhamento e gestdo de demandas.

Quem pode solicitar

Usuarios internos, gestores de areas e equipes autorizadas.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Informar setor, categoria do chamado, dificuldade encontrada e perfil de acesso
necessario, quando aplicavel.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis.

6.5. Criacao, alteracao e desativacao de contas de rede

Campo

Informacao

Nome do servico

Gestdo de contas de rede

Descrigdo

Criacao, alteracdo, desbloqueio, redefinicdo ou desativacdo de contas de rede e credenciais
institucionais.

Quem pode solicitar

Chefias, unidade de gestdo de pessoas, gestores de contrato ou usudrios autorizados.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou fluxo institucional definido.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Dados do usuério, vinculo institucional, unidade, perfil necessario, data de inicio ou
encerramento e autorizagdo competente.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis.

6.6. E-mail institucional

Campo

Informacao

Nome do servigo

Gestdo de e-mail institucional

Descrigdo

Criagao, alteracdo, suporte, recuperacao de acesso, configuragao e orientagdes sobre uso
do e-mail institucional.

Quem pode solicitar

Magistrados, servidores, colaboradores autorizados e unidades institucionais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Identificacdo do usuério ou unidade, tipo de solicitacdo, justificativa e autorizagdo quando
aplicavel.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis.

6.7. Microsoft 365, Teams e OneDrive

Campo

Nome do servigo

Informacao

Suporte ao Microsoft 365, Teams e OneDrive

Descricdo

Apoio técnico para uso de ferramentas corporativas de colaboragao, reunides virtuais,
armazenamento em nuvem, compartilhamento de arquivos e produtividade.

Quem pode solicitar

Usuarios internos autorizados.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, Teams ou e-mail institucional, conforme o caso.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Identificacdo do usuério, ferramenta afetada, descricdo da dificuldade e evidéncias do erro,
quando houver.
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Informacao

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis.

6.8. Instalacao e configuracao de estacoes de trabalho

Campo

Nome do servigo

Informacao

Instalagdo e configuragao de computador institucional

Descricdo

Preparacgado, instalagao, configuracdo, atualizagdo e adequagao de computadores
institucionais para uso pelos usuarios do TJMRS.

Quem pode solicitar

Chefias, usuarios internos e areas administrativas autorizadas.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim, para solicitagdo e acompanhamento. A execugao pode exigir atendimento presencial.

Requisitos

Identificacdo do usuério, local, patrimoénio do equipamento, necessidade especifica e
autorizacdo, quando aplicavel.

Prazo estimado

Até 5 dias Uteis, conforme disponibilidade de equipamentos, agenda técnica e
complexidade.

6.9. Suporte a equipamentos de informatica

Campo

Nome do servico

Informacao

Suporte a computadores, notebooks, monitores e periféricos

Descrigdo

Atendimento a falhas, configuragdes, substituicdes, orientacdes e suporte em
equipamentos de informatica utilizados institucionalmente.

Quem pode solicitar

Usuarios internos.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim, para solicitacdo e acompanhamento. A execuc¢ao pode exigir atendimento presencial.

Requisitos

Informar patrimonio, localizagao, usuario responsavel, descrigdo do problema e impacto na
atividade.

Prazo estimado

Conforme criticidade, em até 5 dias Uteis para demandas ordindrias.

6.10. Impressoras e digitalizadores

Campo

Nome do servigo

Informacao

Suporte a impresséo e digitalizagao

Descrigdo

Atendimento a problemas de impressdo, configuragdo de impressoras, scanners, filas de
impressao e orientagdes sobre digitalizagao.

Quem pode solicitar

Usudrios internos e unidades administrativas/judiciais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim, para solicitagdo e acompanhamento. A execugao pode exigir atendimento presencial.

Requisitos

Identificar equipamento, setor, erro apresentado e urgéncia da demanda.

Prazo estimado

Até 3 dias Uteis, conforme criticidade e dependéncia de fornecedor.

6.11. Rede, internet e conectividade

Campo

Informacao

Nome do servico

Suporte a rede, internet e conectividade

Descrigdo

Atendimento a incidentes de conexao, acesso a rede, internet, Wi-Fi institucional e
comunicacdo entre sistemas.

Quem pode solicitar

Usuarios internos e setores afetados.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou comunicacao emergencial a CTIC em caso de indisponibilidade
ampla.

Alternativa digital

Sim, para solicitacdo e acompanhamento, quando houver conectividade disponivel.

Requisitos

Informar local, equipamento, tipo de conexao, abrangéncia do problema e impacto.

Prazo estimado

Conforme criticidade: atendimento prioritario para indisponibilidade geral ou servigo critico.
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6.12. VPN e acesso remoto

Campo

Informacao

Nome do servico

Solicitacdo e suporte a VPN/acesso remoto

Descrigdo

Liberagdo, configuracdo e suporte para acesso remoto seguro aos sistemas e recursos
institucionais, quando autorizado.

Quem pode solicitar

Usuarios internos autorizados, mediante justificativa e autorizagao.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Justificativa, autorizagdo da chefia, identificagdao do usuario, equipamento utilizado e
necessidade de acesso.

Prazo estimado

Até 3 dias Uteis, conforme validacéo e requisitos de seguranca.

6.13. Certificado digital e assinatura eletronica

Campo

Nome do servigo

Informacao

Suporte a certificado digital e assinatura eletrénica

Descrigdo

Apoio técnico ao uso de certificados digitais, assinadores, drivers, tokens, smartcards e
sistemas que exijam assinatura eletronica.

Quem pode solicitar

Magistrados, servidores e usuarios internos autorizados.

Canal de solicitacao

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim, para solicitacdo e atendimento remoto quando possivel.

Requisitos

Informar sistema utilizado, tipo de certificado, erro apresentado e equipamento em uso.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis.

6.14. Seguranca da informacao e incidentes cibernéticos

Campo

Informacao

Nome do servico

Comunicagdo de incidente de seguranga da informagao

Descrigdo

Canal para comunicacao de suspeitas de phishing, malware, acesso indevido, vazamento
de dados, comprometimento de credenciais ou outros incidentes de segurancga.

Quem pode solicitar

Usuarios internos e externos, conforme o caso.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, e-mail institucional da TIC ou canal emergencial definido pela CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Relatar o fato, data/hora, sistema ou servigo afetado, evidéncias disponiveis e eventual
impacto.

Prazo estimado

Atendimento imediato ou prioritério, conforme criticidade.

6.15. Solicitacao de novos sistemas ou melhorias

Campo

Nome do servico

Informacao

Solicitacdo de desenvolvimento, melhoria ou automacao de sistemas

Descrigdo

Registro de demandas para criagdo, evolugdo, correcao ou automacao de sistemas e fluxos
institucionais.

Quem pode solicitar

Gestores de area, chefias, comités, unidades administrativas ou judiciais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou processo administrativo especifico, conforme complexidade.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Descrigdo da necessidade, justificativa, area demandante, impacto esperado, regras de
negécio e prioridade institucional.

Prazo estimado

Variavel conforme anélise de viabilidade, complexidade e priorizagao.

6.16. Desenvolvimento e manutencao de sistemas internos

Nome do servigo

Informacao

Desenvolvimento e sustentacéo de sistemas internos
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Campo

Descrigdo

Informacao

Servigo de manutencdo, corregao, evolugao, integracdo e sustentagao de sistemas
desenvolvidos ou mantidos pela CTIC.

Quem pode solicitar

Areas de negécio responsaveis pelos sistemas, gestores e usuérios autorizados.

Canal de solicitagdo

Central de Chamados ou fluxo de priorizagdo definido pela CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Registro da demanda, descricdo funcional, evidéncias, prioridade, unidade solicitante e
validagao da area responsavel.

Prazo estimado

Conforme complexidade, criticidade e priorizagdo.

6.17. Integracao entre sistemas e interoperabilidade

Campo

Informacao

Nome do servico

Solicitacdo de integragao entre sistemas

Descrigdo

Andlise, desenvolvimento, manutencao ou suporte a integracdes entre sistemas internos,
sistemas judiciais, administrativos e plataformas nacionais.

Quem pode solicitar

Gestores de sistemas, unidades administrativas/judiciais e comités competentes.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, processo administrativo ou demanda formal a CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Descrigdo da integragao, sistemas envolvidos, finalidade, dados trafegados, requisitos de
seguranca e responsavel negocial.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade técnica, disponibilidade de APIs, fornecedores e
validagdes externas.

6.18. Datajud, CODEX e plataformas nacionais

Campo

Informacao

Nome do servigo

Suporte a integracdes com Datajud, CODEX e plataformas nacionais

Descrigdo

Acompanhamento técnico, suporte e tratamento de demandas relacionadas ao envio de
dados judiciais, integracao com plataformas nacionais e interoperabilidade com servicos do
CNJ.

Quem pode solicitar

Areas técnicas, judiciais, comités e gestores responsaveis.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, processo administrativo ou comunicagdo institucional.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Identificacdo da demanda, plataforma envolvida, erro ou necessidade, evidéncias técnicas
e impacto institucional.

Prazo estimado

Conforme criticidade, dependéncia técnica e prazos externos.

6.19. Portal institucional e intranet

Campo

Informacao

Nome do servigo

Suporte ao portal institucional e intranet

Descrigdo

Apoio técnico, manutencao, publicacdo, ajustes e suporte relacionados ao portal
institucional e a intranet do TJMRS.

Quem pode solicitar

Areas autorizadas, Assessoria de Comunicacdo, unidades administrativas e judiciais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou fluxo definido com a érea responsével pela
comunicagao/publicagdo.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Conteldo a publicar, autorizacdo da area responsavel, anexos, links, imagens e prazo
desejado.

Prazo estimado

Até 3 dias Uteis para demandas simples; varidvel para alteracdes estruturais.

6.20. Publicacao de conteudos digitais

Nome do servico

Informacao

Publicacdo de arquivos, noticias, links e documentos digitais
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Campo

Descrigdo

Informacao

Apoio técnico a publicagdo ou atualizagdo de documentos, links, arquivos e contetidos
digitais no portal institucional, intranet ou sistemas internos.

Quem pode solicitar

Unidades autorizadas e Assessoria de Comunicagao.

Canal de solicitagdo

Central de Chamados ou fluxo institucional definido.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Arquivo final, texto, link, autorizacéo da area responsavel e indicacdo do local de
publicagao.

Prazo estimado

Até 2 dias Uteis, conforme complexidade e validacao.

6.21. Relatodrios, painéis e indicadores

Campo

Informacao

Nome do servico

Desenvolvimento ou manutencgao de relatérios, painéis e indicadores

Descrigdo

Criacao, ajuste, extracdo ou manutencao de relatérios, painéis gerenciais, dashboards e
indicadores para apoio a gestdo.

Quem pode solicitar

Gestores, comités, unidades administrativas e judiciais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou processo administrativo, conforme complexidade.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Finalidade, fonte de dados, campos desejados, periodicidade, publico-alvo e regras de
negdcio.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade, acesso a dados e priorizagdo.

6.22. Banco de dados e extracao de informacoes

Campo

Nome do servico

Informacao

Solicitacdo de extracdo ou tratamento de dados

Descrigdo

Apoio técnico para extracdes, consultas, cruzamentos, saneamento e tratamento de dados
institucionais, observadas as regras de seguranca e protegao de dados.

Quem pode solicitar

Gestores, unidades autorizadas, comités e areas institucionais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou processo administrativo.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Justificativa, finalidade, base de dados, periodo, campos necessarios, autorizacédo e
observancia a LGPD.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade e volume de dados.

6.23. Apoio a eventos, reunides e videoconferéncias

Campo

Nome do servigo

Informacao

Suporte técnico a eventos e reunibes

Descrigdo

Apoio técnico para reuniées presenciais, hibridas ou virtuais, eventos institucionais,
audiéncias, treinamentos e videoconferéncias.

Quem pode solicitar

Magistrados, unidades administrativas/judiciais, Escola Judicial Militar e areas
organizadoras.

Canal de solicitagdo

Central de Chamados.

Alternativa digital

Sim, para solicitacdo, agendamento e suporte remoto quando possivel.

Requisitos

Data, horario, local, plataforma desejada, quantidade de participantes, equipamentos
necessarios e responséavel pelo evento.

Prazo estimado

Solicitacdo preferencial com 3 dias Uteis de antecedéncia.

6.24. Treinamento e orientacao em sistemas

Campo

Nome do servico

Informacao

Treinamento e orientacao em sistemas institucionais

Descrigdo

Orientacdo, capacitacdo ou apoio ao uso de sistemas institucionais, ferramentas digitais e
boas praticas de TIC.
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Campo

Informacao

Quem pode solicitar

Magistrados, servidores, colaboradores e unidades institucionais.

Canal de solicitagdo

Central de Chamados, Teams ou agenda definida pela CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Tema, publico-alvo, nimero de participantes, objetivo da capacitacdo e disponibilidade de
agenda.

Prazo estimado

Conforme agenda, complexidade e disponibilidade da equipe.

6.25. Gestao de equipamentos e patrimoénio de TIC

Campo

Informacao

Nome do servico

Movimentacdo, substituicdo ou recolhimento de equipamentos de TIC

Descrigdo

Solicitacdo de movimentagao, substituicao, recolhimento, instalagao ou controle de
equipamentos de TIC.

Quem pode solicitar

Chefias, unidades administrativas/judiciais e setores responsaveis por patrimonio.

Canal de solicitacao

Central de Chamados ou processo administrativo, conforme o caso.

Alternativa digital

Sim, para solicitagdo e acompanhamento. A execugdo pode exigir atendimento presencial.

Requisitos

Identificacdo do equipamento, patrimonio, localizagdo, usuéario responsavel, justificativa e
autorizacdo, quando necessaria.

Prazo estimado

Até 5 dias Uteis, conforme disponibilidade e logistica.

6.26. Aquisicoes e contratacoes de TIC

Campo

Nome do servico

Informacao

Apoio técnico a aquisicdes e contratacdes de TIC

Descrigdo

Apoio na elaboracdo de estudos técnicos, especificagdes, termos de referéncia, analise de
solugdes e acompanhamento técnico de contratacdes de TIC.

Quem pode solicitar

Direcdo-Geral, setores administrativos, comités e unidades demandantes.

Canal de solicitacao

Processo administrativo, SEl ou demanda formal a CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Justificativa da demanda, necessidade institucional, estimativa de uso, requisitos técnicos e
unidade demandante.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade, pesquisa de mercado e etapas administrativas.

6.27. Avaliacao de solucoes tecnoldogicas

Campo

Nome do servigo

Informacao

Avaliacdo técnica de solucdes de TIC

Descrigdo

Anédlise técnica de ferramentas, sistemas, servicos em nuvem, softwares, equipamentos ou
solugdes propostas para uso institucional.

Quem pode solicitar

Gestores, comités, Direcdo-Geral e unidades demandantes.

Canal de solicitacao

Processo administrativo, SEl ou Central de Chamados, conforme o caso.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Descrigdo da solugao, finalidade, publico-alvo, requisitos técnicos, impactos esperados e
documentos de referéncia.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade e necessidade de prova de conceito.

6.28. Automacao de processos e fluxos internos

Campo

Informacao

Nome do servigo

Automacdo de processos administrativos ou judiciais

Descricdo

Anadlise e implementacdo de solugbes para automatizar rotinas repetitivas, fluxos internos,
formulérios, integracdes e processos institucionais.

Quem pode solicitar

Unidades administrativas, judiciais, comités e gestores de area.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, processo administrativo ou demanda formal.
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Campo

Informacao

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Descricdo do fluxo atual, problema identificado, ganhos esperados, regras de negdcio,
documentos utilizados e responséveis pela validacdo.

Prazo estimado

Variavel conforme complexidade, priorizacédo e disponibilidade técnica.

6.29. Apoio a projetos de inovacao

Campo

Nome do servico

Informacao

Apoio tecnoldgico a projetos de inovagao

Descrigdo

Apoio técnico a iniciativas de inovacdo, provas de conceito, laboratérios, projetos
experimentais, inteligéncia artificial, dados e transformacao digital.

Quem pode solicitar

Laboratério de Inovacao, Escola Judicial Militar, comités, magistrados, unidades
administrativas e judiciais.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, processo administrativo ou fluxo do projeto.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Descricdo do projeto, objetivo, publico-alvo, impacto esperado, tecnologias envolvidas e
responsaveis.

Prazo estimado

Varidvel conforme escopo, complexidade e priorizacao institucional.

6.30. Apoio a conformidade, governanca e auditorias de TIC

Campo

Nome do servigo

Informacao

Apoio a governanga, conformidade e auditorias de TIC

Descrigdo

Apoio a elaboragdo de evidéncias, relatérios, respostas a auditorias, questionarios,
levantamentos de governanga e conformidade em TIC.

Quem pode solicitar

Presidéncia, Diregdo-Geral, comités, auditoria, unidades administrativas e 6rgaos de
controle.

Canal de solicitacao

Processo administrativo, SEl ou demanda formal a CTIC.

Alternativa digital

Sim.

Requisitos

Identificacdo da demanda, prazo, norma ou questionario de referéncia, evidéncias
solicitadas e responsaveis envolvidos.

Prazo estimado

Conforme prazo legal, normativo ou administrativo da demanda.

6.31. Comunicacao de indisponibilidade ou lentidao de sistemas

Campo

Nome do servigo

Informacao

Comunicagdo de indisponibilidade, instabilidade ou lentiddo

Descrigdo

Registro de indisponibilidade, lentidao, erro generalizado ou falha em sistemas, rede,
internet, eproc, SEl ou demais servigos digitais.

Quem pode solicitar

Usudrios internos, unidades afetadas e gestores de sistemas.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, telefone institucional ou comunicagdo emergencial a CTIC.

Alternativa digital

Sim, quando houver acesso disponivel.

Requisitos

Sistema afetado, horario do problema, abrangéncia, mensagem de erro e impacto na
atividade.

Prazo estimado

Atendimento prioritério conforme criticidade.

6.32. Orientacoes sobre boas praticas de TIC

Campo

Nome do servigo

Informacao

Orientacdo sobre boas praticas de uso de recursos de TIC

Descricdo

Orientagbes sobre uso adequado de recursos tecnoldgicos, seguranga, armazenamento de
arquivos, compartilhamento, senhas, e-mail, internet e ferramentas institucionais.

Quem pode solicitar

Usuarios internos.

Canal de solicitacao

Central de Chamados, intranet, comunicados institucionais ou treinamentos.

Alternativa digital

Sim.
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Campo Informacao

Requisitos Indicacdo da duvida, contexto de uso ou necessidade da unidade.

Prazo estimado Até 2 dias Uteis para orientagdes individuais; varidvel para treinamentos coletivos.

7. Servicos com alternativa digital

Todos os servicos listados nesta Carta possuem alternativa digital para solicitacao, acompanhamento ou execucao,
ainda que alguns possam exigir atendimento presencial ou intervencao fisica para conclusao, especialmente nos
casos que envolvam instalacdo, manutencao ou movimentacao de equipamentos.

Indicador Quantidade

Total de servicos de TIC listados nesta Carta 32
Servicos com alternativa digital para solicitacdo/acompanhamento 32
Percentual de servigos com alternativa digital 100%

8. Prazos e priorizacao

Os prazos indicados nesta Carta sao estimados e poderao variar conforme:
. criticidade da demanda;
. impacto institucional;
. nimero de usuérios afetados;

. complexidade técnica;

1

2

3

4

5. necessidade de autorizacao;
6. dependéncia de fornecedor externo;

7. disponibilidade de equipamentos ou licencgas;

8. existéncia de incidente critico ou indisponibilidade ampla;

As demandas serdo priorizadas conforme impacto e urgéncia, especialmente quando envolverem sistemas criticos,
seguranca da informacao, prazos judiciais, indisponibilidade de servicos ou grande nimero de usuarios afetados.

9. Atualizacao da Carta de Servicos de TIC

A Carta de Servicos de TIC podera ser revisada periodicamente pela Coordenadoria de TIC, com apoio das areas
envolvidas, sempre que houver:

. criacao, alteracao ou descontinuidade de servicos;
. mudanca nos canais de atendimento;

. alteracao em sistemas institucionais;

. implantacao de novos servicos digitais;

. necessidade de adequacao normativa;

o U~ W N

. melhoria nos processos de atendimento e governancga de TIC;

10. Disposicoes finais

A Carta de Servicos de TIC do TJMRS constitui instrumento de transparéncia, orientacao e melhoria da prestacdo dos
servicos de tecnologia da informacao e comunicacao.

Os servicos aqui descritos deverao ser prestados observando as normas institucionais, a seguranca da informacao, a
protecdo de dados pessoais, a disponibilidade dos recursos tecnoldgicos e as prioridades estratégicas do Tribunal.

A Coordenadoria de TIC manterd esforcos continuos para ampliar a digitalizacdo, a automacao, a interoperabilidade
e a qualidade dos servicos disponibilizados aos usuarios internos e externos.

Eduardo de Borba Severo
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Coordenador de Tecnologia da Informacao e Comunicacao

Tribunal de Justica Militar do Estado do Rio Grande do Sul
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