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O Departamento de Informática do TJRS atende a uma 

organização complexa. 

Número de usuários cadastrados 20664

Número de Microcomputadores 12318

Número de prédios interligados em rede 188

Número de equipamentos centrais de 
processamento

671

Dados armazenados 33 terabytes

Número médio de consultas processuais/mês 35 milhões



Para atender as necessidades de seus usuários, internos e 

externos, conta com diversos sistemas.

ÁÁrearea DesenvolvimentoDesenvolvimento ProjetoProjeto ImplantaImplanta ççãoão ManutenManuten ççãoão
TotaTota

ll

11ºº GrauGrau 55 33 44 22 1414

22ºº GrauGrau 33 55 33 1111

AdministrativoAdministrativo 33 88 1111

FinanceiroFinanceiro 11 55 22 88

GovernanGovernan ççaa 77 11 77 1515

InternetInternet 33 1515 1818

InternoInterno 11 55 66

Processo Processo 
Judicial Judicial 
EletrônicoEletrônico 55 22 77

TotalTotal 2525 66 4343 1616 9090



Ao analisarmos a evolução do número de usuários...

Evolução 
de 613%



... a evolução do número de Microcomputadores...

Evolução 
de 516%



...a evolução no número de incidentes...

Evolução 
de 305%



... e compararmos com a evolução da estrutura do 

departamento...

Evolução 
de 30%



... percebemos que: 
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A partir do diagnóstico, ficou clara a necessidade de se 

reestruturar o DI



Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Disponibilizar 
soluções de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI

Para uma melhor visualização da área de TIC foi elaborado a 

Cadeia de Valor do departamento. (Etapa 1)



Formular 
Planejamento 

estratégico de TI

Elaborar Plano 
Diretor de 
Informática

Gerenciar Portfólio 
de Serviços de TI

Gerenciar demanda 
por serviços de TI

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI

Cada um de seus macro processos foi desdobrado para um 

melhor conhecimento dos processos a eles vinculados.



Gerenciar 
Catálogo de 

Serviços de TI

Gerenciar 
fornecedores e 

contratos

Gerenciar 
níveis de 
serviços

Gerenciar 
disponibilidade

Gerenciar 
capacidade

Gerenciar 
continuidade

Gerenciar 
Segurança da 

Informação

O processo “Projetar Serviços de TI” engloba sete sub-

processos...

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI



Planejar 
implantação

Gerenciar 
desenvolvimento 

e implantação

Realizar 
testes e 

validação

Gerenciar 
configuração

Gerenciar  
mudanças

Gerenciar 
conhecimento

Avaliar 
implantação

.....assim como o processo “Implantar Serviços de TI”...

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI



Gerenciar 
eventos

Gerenciar 
incidentes

Gerenciar 
requisições

Gerenciar  
problemas

Gerenciar 
provisionamento

O processo “Operar Serviços de TI”, além da rotina do dia a 

dia, faz o gerenciamento das solicitações dos usuários.

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI



Medir serviços

Gerenciar 
resultados 

(relatórios de 
serviço)

Aperfeiçoar  
serviços 

A responsabilidade de sugerir e gerenciar melhorias nos serviços é do 

processo de "Implementar melhorias continuadas de serviço de TIC"

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI



Formular 
Planejamento 

estratégico de TI

Elaborar Plano 
Diretor de 
Informática

Gerenciar Portfólio 
de Serviços de TI

Gerenciar demanda 
por serviços de TI

O processo crítico definido foi o de Gestão de Demandas.

Operar serviços
de TI

Planejar 
estratégias de 
serviços de TI

Projetar serviços 
de TI

Implantar 
serviços de TI

Implementar 
melhorias 

continuadas dos 
serviços de TI



Da definição do processo crítico, partiu-se para a análise de 

suas interfaces...



... e da estrutura que apóia sua execução.

Departamento de 
Informática

Serviço de infra-
estrutura e suporte

Serviço de 
Sistemas

Apoio 
Administrativo



Depois da compreensão das interfaces e da estrutura, 

desenhou-se o processo atual de gestão de demandas.



Durante o trabalho de mapeamento do processo, levantaram-

se os seus problemas e oportunidades de melhorias.
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Na fase de reprojeto, o processo foi redesenhado para 

melhor gerenciar as demandas de TIC.



Para suportar o processo de gestão de demandas, a 

estrutura foi reprojetada.

Direção de TIC

Gabinete

Secretaria-
Geral

Escritório 
de 

Governança

Escritório 
de Projetos

Escritório 
Segurança 

TIC

Departamento 
infra-estrutura e 

suporte

Departamento de 
Sistemas

Escritório 
Orçamentário

• Criação de Escritório de Projetos;
• Criação de Escritório de 
Governança;
• Transição de Estrutura executante 
para Estrutura gerenciadora de 
contratos

Escritório de 
Capacitação 

Técnica
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�Sistematização do 
Planejamento Estratégico;
�Sistematização de atuação do 
Escritório de Projeto; Escritório 
de Governança e Escritório de 
Projetos;
�Implantação de Software de 
Planejamento e Controle de 
Projetos (EPM);
�Elaboração do Plano de 
Comunicação de TIC.

�Oficialização da nova estrutura 
no TJRS;
�Aprovação da estrutura na 
Assembleia.

� Elaboração Plano Diretor; 
Acompanhamento estratégico e 
Gerenciamento de Projetos.

PROCESSO ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS PADRÃO 



A execução do Plano de Ação é realizada pelo DI com o 

acompanhamento realizado pela empresa de consultoria

�Oficialização da nova estrutura 
no TJRS;
� Definição da atuação do 
Escritório de Projetos, Escritório 
de Governança, Escritório 
Orçamentário;
� Definição dos canais de 
comunicação;
�Definição dos fluxos para o 
software EPM.

� Implantação do Software EPM;
� Aprovação da Estrutura na 
Assembléia;
� Implantação do Plano de 
Comunicação;
� Elaboração do Plano diretor de 
Tecnologia de Informação.

EXECUTADO EM IMPLENTAÇÃO


