Tribunal de Justica Militar
do Estado de Minas Gerais

1. INTRODUGAO

A unidade responsavel pela prestacdo de servigos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao no Tribunal de Justiga Militar de Minas Gerais (TIMMG) é a atual Diretoria de
Tecnologia da Informagao - DIRTIC, subordinada a Secretaria Especial da Presidéncia, e
gue possui a missado de prover os recursos de TIC necessarios para a realizagdo das acdes
definidas no Planejamento Estratégico Institucional e na Estratégia Nacional de Tecnologia
da Informag¢ao e Comunicag¢ao Nacional.

Atualmente, conforme dispde a Resolugdo TIMMG n. 175/2016, a unidade esta estruturada
em trés servicos:

| - Desenvolvimento e Manutencao de Sistemas;

Il - Manutencao, Monitoramento e Infraestrutura de TIC;

Il - Atendimento e Suporte.

O Catalogo de Servigos de Tl € um documento que contém as descrigdes do portfélio de
servicos de Tecnologia da Informacao ofertados pela unidade. Trata-se de uma visao geral
sobre todos os servigos de Tl disponiveis para atender as principais demandas das areas
clientes institucionais.

E considerada uma das boas praticas detalhadas para o gerenciamento de servigos de Tl, o
qual concentra-se no alinhamento de servigos de Tl com as necessidades de negdcios.

E também uma iniciativa referenciada pela metodologia ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

2. OBJETIVOS

O Catalogo de Servicos de TIC ofertados pela DIRTIC tem os seguintes objetivos:

e Organizar, documentar e tornar publico o portfdlio de servigos ofertados pela DIRTIC
do TIMMG, bem como os requisitos, condicdes, Acordos de Nivel de Servigo, canais
de atendimento, periodo de disponibilizagcao e demais detalhamentos;

e facilitar a comunicacao entre a DIRTIC e as areas clientes institucionais na descrigao
das necessidades demandadas;

e padronizar e gerenciar as solicitagdes de servigcos de Tl ofertados pela DIRTIC;

3. CENTRAL DE SERVICOS DE TIC

A Central de Servicos de TI, instituida por meio da Portaria n. 1.551/2023, é o meio do qual
devem se valer os usuarios para reportarem suas necessidades, com o objetivo de obterem
ou verem restabelecidos os servicos de TIC prestados pela Diretoria de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagao do TIMMG.

O sistema web denominado GLPI foi customizado e adotado no Tribunal de Justica Militar
para o gerenciamento da sua Central de Servigos de Tl e esta disponivel para o publico
interno no enderego https://centraldeservicos.tjimmag.jus.br/.

A abertura de um chamado na Central de Servigcos é realizada utilizando-se as mesmas
credenciais (login/senha) de acesso a rede do TIMMG.



https://centraldeservicos.tjmmg.jus.br/
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4. ESTRUTURA DO CATALOGO

Servico: indica o nome do servigo demandado.
Descricdo: apresenta a descrigao do servico demandado.
Quem pode solicitar: informa quem pode solicitar o servico demandado.

o Gestores: Gestor da area/setor solicitante do servigo

o Todos: magistrado, servidor e demais colaboradores
Forma de solicitar: informa como o chamado sera aberto, ou seja, como a demanda
sera encaminhada para a DIRTIC.
Restricao: informa se ha pré-condicdo ou restricdo a ser observada para
atendimento do servico
Prazo Maximo para solugao: informa o Acordo de Nivel de Servigco (ANS) para a
solicitagdo, ou seja, o tempo maximo para que a equipe da DIRTIC conclua o
atendimento solicitado (SLA). Para a contagem do prazo de SLA considera-se
apenas os dias uteis e o horario de 8:30 as 19:00 horas.
Obs: o prazo de SLA definido para os servicos que sao atendidos pela equipe de
desenvolvimento (marcados com *) pode ser alterado pelo técnico que for realizar o
atendimento, em razdo da complexidade envolvida.

5. CATEGORIA DE SERVICOS

Os servicos atendidos pela DIRTIC e constantes do catdlogo estdo assim
categorizados:

6.1. FALHA/DEFEITO DE EQUIPAMENTO, REDE/INTERNET OU SISTEMA

6.2. CADASTRO E ACESSO

6.3. CERTIFICADO DIGITAL

6.4. EQUIPAMENTOS E PERIFERICOS
6.5. SISTEMAS INSTITUCIONAIS E SOFTWARES

6.6. REDE E INTERNET
6.7. SERVICOS DE TELEFONIA
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CATALOGO DE SERVICOS

6.1. FALHA/DEFEITO DE EQUIPAMENTO, REDE/INTERNET OU SISTEMA

Servicos de reporte de falhas e defeitos ocorridos nos ativos disponibilizados aos usuarios, que impedem a
adequada utilizacao.

SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUCAO
Reporte de Reportar falha ou Todos Central de Servigos 2 horas
falha/defeito sistema defeito em sistema
(eproc, SEI, SIG, institucional

SIGAD, SRH, outro)

Reporte de Reportar falha ou Todos Central de Servigos Equipamento ou 2 horas
falha/defeito defeito em periférico deve

(certificado digital, equipamento ou pertencer ao

equipamento, periférico patrimdénio do TIMMG

telefonia)
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Reporte de auséncia Reportar falha ou Todos Central de Servicos 2 horas
ou falha de conexéao defeito no acesso a
de rede ou internet rede ou internet
Reporte de Reportar falha ou Todos Central de Servicos 2 horas
indisponibilidade ou defeito no acesso a
erro de acesso a rede ou internet
pagina na internet
Reporte de lentidao na [Reportar falha ou Todos Central de Servigos 2 horas

rede ou internet

defeito no acesso a
rede ou internet

6.2. CADASTRO E ACESSO

Categoria relacionada aos servi¢os de cadastro e acesso de usuarios a rede e sistemas da JMEMG.
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Incluséo Solicitar novo cadastro |Gestor Central de Servicos 8 horas
de usuario para acesso
aos servicos de TIC do
TIMMG
Exclusao Solicitar alteracao de Gestor Central de Servicos 8 horas
dados cadastrais de
usuario
Alteragao de senha Solicitar permissao de  |Todos Central de Servicos O destinatario do 8 horas
acesso de usuario cadastro ja deve ter
cadastrado a servicos Plantao TI matricula (JME) ou ser
de TIC do TUMMG. usuario externo
“reconhecido”
Bloqueio Solicitar Gestor 8 horas

cancelamento/exclusao
de acesso de usuario a
servigos de TIC do
TIMMG
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Desbloqueio Solicitar desbloqueio de |Todos Central de Servicos Autorizagdo do gestor |8 horas

acesso de usuario a
rede e sistemas do
TIMMG

Plantdo Tl

6.3. CERTIFICADO DIGITAL

Categoria na qual se encontram os servicos relacionados a certificado digital disponibilizado aos magistrados e servidores do TUIMMG para
realizacdo de suas atividades.

certificado digital e
token a servidores
para utilizagdo no

ambito do TIMMG

SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO DE
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO SOLUGAO
Aquisicao Solicitar aquisicdo de [Todos Central de Servigos De acordo com 8 horas

condi¢des previstas
no contrato
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDICAO/ PRAZO MAXIMO DE
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO SOLUGAO
Renovacgéao Solicitar renovagao Todos Central de Servigos De acordo com 8 horas
de certificado digital condigdes previstas
prestes a vencer no contrato
Mau funcionamento Reportar o mau Todos Central de Servicos 8 horas
funcionamento de
token utilizado no
ambito do TUIMMG
Devolugao de Devolver e solicitar Todos Central de Servigos De acordo com 8 horas

certificado

cancelamento do
certificado digital

condicdes previstas
no contrato

6.4. EQUIPAMENTOS E PERIFERICOS

Servigos disponiveis referentes aos equipamentos estagao de trabalho, notebook, impressora, nobreak, projetor, scanner e periféricos; e aos
periféricos mouse, scanner, webcam, teclado, impressora, nobreak € monitor.
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SERVICO DESCRIGCAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Devolugao Devolver equipamento Todos Central de Equipamento ou 8 horas
ou periférico Servicos periférico deve
pertencer ao
patrimdnio do
TIMMG
Instalacao Instalar equipamento ou | Todos Central de Equipamento 8 horas
periférico Servicos deve estar
disponivel em
estoque ou
deposito
Mudanca de local Procedimento para Gestor Central de Novo local deve 8 horas
mudanga fisica de Servigos ter estrutura para

equipamentos

receber o
equipamento
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Manutencao Manutencgao de Todos Central de Equipamento 8 horas
equipamentos ou Servicos deve pertencer ao
periféricos patrimdnio do
TIMMG

6.5. SISTEMAS INSTITUCIONAIS E SOFTWARES

Categoria de oferta de servigos relacionados aos sistemas judiciais e administrativos utilizados no TIMMG, assim como outros softwares

necessarios para que os usuarios do TIMMG possam executar suas atividades (instalagao, atualizacao, desinstalagao).

SISTEMAS E FERRAMENTAS INSTITUCIONAIS: eproc; SEI; SIGAD; SIG; SRH; SPD; Central de Servigos; Google Workspace




A

Tribunal de Justica Militar
do Estado de Minas Gerais

SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
eproc Solicitar reducao de Todos Central de Servigos 8 horas
arquivo de midia para
Redugao de arquivo  inserir em processo
para anexar em que traminta no
processo sistema e-Proc
eproc Solicitar manutencdo |Todos Central de Servicos Nao deve ser 8 horas*
no sistema eproc utilizado para
Suporte Plantdo TI cadastro e

atualizacao de
usuarios e senhas no
sistema eproc

Nao se aplica para
demanda que
envolve
desenvolvimento/
melhoria de cédigo

10
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
SEI Solicitar Todos Central de Servigos 8 horas
esclarecimento de
Duvidas duvidas relacionadas
ao sistema SEI
SEI Solicitar Todos Central de Servigos Nao se aplica para 8 horas
manutengao/reparo demanda que
Manutenc¢ao no sistema SEI envolve manutengao
no cédigo
SEI Solicitar relatério no Gestor Central de Servigos Nao deve demandar |8 horas*
sistema SEI desenvolvimento ou
Relatdrio sustentagdo do

sistema

1
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
SEI Solicitar acesso de Gestor Central de Servigos 8 horas
usuario em unidade
Criar acesso usuario |do SEI
SEI Solicitar cadastro de  |Gestor Central de Servicos Unidade deve estar 8 horas
unidade no sistema “reconhecida’/autoriz
Cadastro de unidade [sE| ada pela
administracao
SEI Solicitar cadastro de  |Gestor Central de Servicos 8 horas
tipo de processo no
Cadastro de tipo de  [sistema SEI
processo
SEI Solicitar cadastro de  |Gestor Central de Servigos B horas

Cadastro de tipo de
documento

tipo de documento no
sistema SEI
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
SEI Solicitar cadastro de  |Gestor Central de Servicos 8 horas
tipo de assunto no
Cadastro de tipo de  |[sistema SEI
assunto
SEI Solicitar cadastro de  |Gestor Central de Servicos 8 horas
cargo de assinatura
Cadastro de cargo no sistema SEI
de assinatura
Email Solicitar cadastro de Gestor Central de Servigos | Servigo de email 8 horas

Criacao de usuario

usuario no email
institucional

deve ser o
disponibilizado pelo
TIMMG
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SERVICO DESCRIQAO QUEM PODE FORMA DE CONDIQAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Email Solicitar alteragéo de | Gestor Central de Servicos | Servico de email 8 horas
) _ usuario no email deve sero
Alteragdo de usuario |institucional disponibilizado pelo
TIMMG
Email Solicitar redefinig’é(.J Usuario/responsavel | Central de Servicos | Servigo de email 8 horas
o de senha de usuario pela conta deve ser o
Redefinigao de no email institucional disponibilizado pelo
senha TIMMG
Email Solicitar criagdo de Usuario/responsavel | Central de Servicos | Servigo de email 8 horas
alias para conta de pela conta deve ser o

Criacao de conta
alternativa

usuario no email
institucional

disponibilizado pelo
TIMMG
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Email Solicitar altgragéo de | Usuario/responsavel | Central de Servigos | Servigo de email 8 horas
B conta.ou alias d.e pela conta deve ser o
AIterage?o de conta usuario no email disponibilizado pelo
alternativa institucional TIMMG
SPD sistema institucional
Instalacéo
SIGAD, SIG, SRH, Solicitar Todos Central de Servicos Nao deve demandar | 8 horas*
SPD manutengao/ desenvolvimento ou
suporte em sistema sustentacdo do

Manutencgao e institucional sistema

suporte

15
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SERVICO DESCRICAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGCAO
SIGAD, SIG, SRH, |Solicitar a Todos 8 horas
SPD desinstalagdo de
sistema institucional
Desinstalacao
SIGAD, SIG, SRH, |Solicitar relatério Todos Central de Servigos |N&o deve demandar | g horas*
SPD extraido de sistema desenvolvimento ou
institucional sustentacdo do
Relatorio sistema
Instalacéo de Solicitar instalagéo de | Gestor Central de Servicos | Software deve ser 8 horas

software

software

homologado pela
equipe da DIRTIC;

Equipamento deve
pertencer ao
patriménio do
TIMMG
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Desinstalacéo de Soli_citar a ) Todos Equipamento deve 8 horas
software desinstalagdo de pertencer ao
software patrimonio do
TIMMG
Manutencao de Solicitar manutencao | Todos Central de Servigos Software deve ser 8 horas

software

em software

homologado pela
equipe da DIRTIC;

Equipamento deve
pertencer ao
patriménio do
TIMMG
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/ PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR RESTRICAO PARA SOLUGAO
Desinstalacéo de Soli_citar a ) Todos Equipamento deve 8 horas
software desinstalagdo de pertencer ao
software patrimonio do
TIMMG
6.6. REDE E INTERNET
SERVIGCO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDICAO/RESTRIGC | PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR Ao SOLUGAO
Acesso a site Solicitar liberagao de Gestor Central de Servicos 8 horas
acesso a site no
ambito do TUIMMG

18
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Bloqueio de site Solicitar bloqueio de Gestor Central de Servicos 8 horas
site no ambito do
TIMMG
Ativacao de Ponto de  [Solicitar instalagdo e Gestor Central de Servicos Ponto de rede deve 8 horas
rede ativacao de ponto de estar disponivel na
rede infraestrutura
Local deve possuir
estrutura fisica para
receber ponto de rede
Manutencgao/reparo Solicitar manutengdo  |Todos Central de Servigos 8 horas
de ponto de rede por
mau funcionamento
Acesso a pasta de Solicitar alteracao de Gestor Central de Servicos Autorizacio do 8 horas

trabalho

acesso a pastas de
rede

proprietario da pasta
(gestor)
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SERVICO DESCRIGAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Restauracao de pasta |Solicitar restauragao Gestor Central de Servicos Autorizacdo do 8 horas
de trabalho de dados em pastas proprietario da pasta
de rede (gestor)
Criagao de pasta de Solicitar criacdo de Gestor Central de Servicos 8 horas

trabalho

pasta departamental

6.7. SERVICOS DE TELEFONIA

A categoria de telefonia é responsavel pela oferta de todos os equipamentos de telefonia utilizados no TIMMG.

20
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SERVICO DESCRIGCAO QUEM PODE FORMA DE CONDIGAO/RESTRIC PRAZO MAXIMO
SOLICITAR SOLICITAR AO SOLUGCAO
Novo Ramal Solicitar novo ramal Gestor Central de Servicos Condicbes contratuais |8 horas
para utilizagdo no da empresa
ambito do TIMMG prestadora do servico
e estrutura fisica
existente
Alterar Ramal Solicitar alteragdo de  |Gestor Central de Servigos Condigdes contratuais |8 horas
ramal (de numero ou da empresa
local) prestadora do servigo
Remover Ramal Solicitar remocao de Gestor Central de Servigos Condigdes contratuais |8 horas

ramal

da empresa
prestadora do servico
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7. FLUXO CENTRAL DE SERVICOS DE TIC

Gerenciamento Central de Servicos

GERENEANENTO DACEH

Atendimento Central de Servicos

CATALOGO DE SERVICOS DIRTIC
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Gerenciamento de
Incidente

Atendimente Solicitagao/Central de Servigos

A
I
|
|

o
Chviar a grupo
de
Incidente incidente
Aguardar Resolugdo

resolugao apresentada

i s e T T T T T T T T T T T T s s s sy
X ! Gerenciamento conhecimento
de requisigies
Chamado em
atendimento

Requisigio

Identificar
solugao

Néo necessita
. aprovagao
o Avaliar o X provag o
P|  requisigao I ”

Aplicar solugéo

Atendimento
Necessita realizado

aprovagao
provag Solicitar

aprovagao X ‘Aprovado

Decorrido prazo
para aprovagio

Néo aprovado

Atendimento
concluido

CATALOGO DE SERVICOS DIRTIC
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