1. DESIGNAGOES

JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 52 REGIAO

Proposta de Projeto — PP

Nome do Projeto:

Central Unica de suporte ao usuario

Demandante:

Secretaria de Coordenacao Judiciaria de 12 Instancia

Documento Motivador:

PROAD 13612/2019

.2. OBJETIVOS

Geral:

o Adocdo de medidas e agbes para adogdo de um sistema unico para suporte ao

usuario do processo judiciario e administrativo.

Especificos:

e Elaboracéo do rol de sistemas corporativos que ensejam suporte ao usuario;

¢ Mapeamento/Redesenho do processo de suporte ao usuario;

o Revisao/definicdo dos setores/servidores responsaveis pelo suporte negocial em
cada sistema (ou grupo de sistemas), e designacao dos grupos gestores de suporte

destes sistemas;

e Inclusao de todos os sistemas no SETIC Atende, para implementar o portal unico de

recebimento de chamados;

o Disponibilizacédo de licencas do Assyst web aos responsaveis pelo suporte;

o Capacitacao dos responsaveis pelo suporte;

e Divulgacdo da solugdo unica de recebimento de chamados, direcionada ao publico

interno.
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.3. CONTEXTUALIZAGAO

A Secretaria de Coordenacdo Judiciaria de 1° Grau- SCJ1 - provocou estudo sobre o
atendimento dos usuarios internos e externos para auxilio técnico ou negocial referente aos
diversos sistemas que suportam a atividade do Tribunal Regional do Trabalho da 5% Regiao -
TRT5, tanto na area judiciaria como administrativa. Nesse sentido a SCJ1 protocolou o
PROAD 13612/2019 para que a Secretaria de Organizacao e Método — SOM - “elabore
mapeamento de processo de trabalho e estudo para melhorias do suporte aos usuarios
internos e externos, de sorte a concentrar em uma so6 unidade a absor¢gdo das demandas de
gestdo, resolugao, informacdo e manutengcdo de sistemas e ferramentas de processos
judiciais e de apoio a atividade judiciante”.

Destaca a solicitante os sistemas de gerenciamento processual, SAMP, e-SAMP e Pje, e as
ferramentas de apoio a atividade judicante, como Sistema de Remessa ao Calculista — SRC,
Sistema de designagéo de oitivas por videoconferéncia — SISDOV, sistemas de constrigcdo
patrimonial, sistema de processos administrativos — PROAD, dentre outros. Ocorre que para
cada sistema utilizado no TRT5 ha pessoas responsaveis pelo suporte ao seu
funcionamento, seja para dirimir dlvidas dos usuarios, seja para resolucdo de
problemas técnicos, seja ainda para configuracdes gerais e atualizacdes de versao,
porém, todas estdo dispersas nas unidades do Regional e com fluxo de atendimento

préprio. Assim, em que pese a existéncia de um sistema centralizado de registro de
chamados, o SETIC Atende, ndo ha consenso na sua utilizagdo, o que possibilita a adogao
de outros meios de atendimento, como o telefone, e-mail ou presencialmente.

A situacao apresentada revela a auséncia de planejamento, racionalizagao e priorizagdo das
demandas na Instituicdo, bem como a dificuldade de alinhamento entre as unidades no
Regional, que atuam de forma independente. Nesse particular, o usuario precisa primeiro
identificar qual a sua demanda de suporte, quem presta o atendimento e por qual meio,,
caminho que impacta diretamente no tempo de solucido e consequentemente na sua
produtividade e eficiéncia.

Nesse sentido, a Secretaria de Organizacao e Métodos elaborou parecer, acatado pela Alta
Administracao, sugerindo a centralizagdo do suporte através da ferramenta SETIC Atende.
A prética possibilitard que o usuario realize a abertura de chamado em um unico local,
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independentemente do sistema para o qual deseja auxilio, bem assim o servidor
responsavel pelo suporte o fara através do sistema Assyst Resolve, que permite a inclusive
a troca de informacgdes entre o suporte negocial e o técnico.

Isto posto, € importante destacar que os modelos de gestdo praticados pelos o6rgaos
publicos vém evoluindo sistematicamente ao longo dos ultimos anos, buscando a obtencgao
de ganhos de desempenho e produtividade, cumprimento de exigéncias legais, ajuste as
melhores praticas de gestdo, exceléncia na prestagdo de servigo, dentre outros objetivos.
Nesse contexto, a Gestdo de Processos é uma pratica que visa alcangar melhores
resultados através do mapeamento e aprimoramento dos processos de trabalho, de forma
continua, em consonancia com a estratégia e resultados pretendidos pela organizagao.
Dessa forma, o Tribunal de Contas da Unido (TCU), no exercicio de suas competéncias
constitucionais, estabeleceu, através da Decisdo Normativa (DN) n° 119/2012, que os
relatorios de gestdo devem conter, entre outras informacdes, a identificagdo e atributos das
unidades cujas gestdes compdem o relatorio, destacando a necessidade de detalhamento
sobre: Macroprocessos finalisticos da unidade jurisdicionada, com a indicagéo dos principais
produtos e servigcos que tais processos devem oferecer aos cidadaos-usuarios ou clientes e
principais macroprocessos de apoio ao exercicio das competéncias e finalidades da unidade
jurisdicionada.

Concomitantemente, o TCU vem realizando levantamentos para conhecer melhor a situacéo
da governancga no setor publico e estimular suas organizacdes a adotarem as boas praticas
no tema. Entre 2013 e 2016, o TCU realizou seis levantamentos de governanca e gestao em
quatro temas distintos, a saber: tecnologia da informagéo (Tl), pessoas, contratagbes e
governancga publica.

Em 2017, considerando que governanga e gestdo perpassam todas as fungoes
organizacionais, o TCU reuniu os quatro temas abordados nesses levantamentos,
integrando-os em um so6 instrumento de autoavaliagdo, de forma a possibilitar uma analise
mais ampla por parte do Tribunal e das demais partes interessadas. O trabalho teve como
principais objetivos identificar os pontos mais vulneraveis para induzir melhorias nessas

areas e divulgar os temas de governancga e gestao para as organizagdes participantes.
Em 2018 o TCU realizou um ciclo de acompanhamento das organizagdes, conforme o

RELATORIO TECNICO TC 015.268/2018-7 , disponivel em

https://portal.tcu.gov.br/governanca/governancapublica/organizacional/levantamento-de-
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governanca/, tem-se que os resultados obtidos neste acompanhamento sugerem
deficiéncias de Governanga e Gestao em grande parte das organizagdes respondentes, que
ainda apresentam baixa capacidade nos temas avaliados, em que pese tenha-se verificado
sinais de evolucéo.

O resumo dos resultados da autoavaliagao do TRT5 é apresentado no Quadro 1 abaixo:

Quadro 1 — Resumo da autoavaliagao do TRT5

Indicador Valor
iGG (indice integrado de governanca e gestao publicas) 58%
iGovPub (indice de governanga publica) 53%
iGovPessoas (indice de governancga e gestdo de pessoas) 58%
IGestPessoas (indice de capacidade em gestéo de pessoas) 55%
iGovTlI (indice de governanga e gestédo de Tl) 76%
iGestTI (indice de capacidade em gestéo de TI) 81%
iGovContrat(indice de governancga e gestdo de contratagdes) 38%
iGestContrat (indice de capacidade em gestao de contratagbes) 46%

Fonte: TCU - Levantamento de Governanga e Gestao Publicas 2018

Numa analise do questionario aplicado é facil observar a importancia da gestdo de
processos orientada a obtencao de resultados. O documento destaca que “A consequéncia
esperada da debilidade das instancias e dos processos de governanga s&o a dispersdo de
energia e de recursos, além da maior vulnerabilidade a fraude e a corrupg¢édo.”

O documento avalia, entre outros pontos relevantes, se o Tribunal identificou e mapeou os
principais processos organizacionais, se estabeleceu modelo de gestdo dos processos
finalisticos, se monitora o desempenho da gestdo dos processos finalisticos, se estabeleceu
modelo de gestdo de contratacdes, se estabeleceu processos e atividades para a gestao da
seguranga da informagao, se executa processo de gestdo da continuidade dos servigos de
Tl, se o modelo de gestdo de riscos da organizacdo esta estabelecido.

De outra parte, o Tribunal Superior do Trabalho(TST) publicou 0 ato TST.ASE.SEGP.GP N°
794/2013 que aprova a Cadeia de Valor do TST, destacando que o documento representa
0s principais macroprocessos desempenhados pela Corte.
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Neste sentido, o Referencial Basico de Governanga Aplicavel a Orgdos e Entidades da
Administragdo Publica (TCU, 2014) e o Plano Estratégico do Poder Judiciario Nacional
2015-2020, estabelecido pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), através da Resolugdo N?
18/2014, compartilham acerca da necessidade de otimizagdo de processos de trabalho,
visando a adogao das melhores praticas.

Nesse sentido, é urgente a necessidade de mapeamento dos processos de trabalho no
ambito do TRT5, que inclui o atendimento e suporte ao usuario externo e interno, por

impactarem diretamente na prestagao da atividade jurisdicional.

4. JUSTIFICATIVA

No Regulamento Geral do Tribunal Regional do Trabalho da 5% Regiao, as competéncias da
Secretaria de Organizacao e Métodos estao dispostas conforme artigo transcrito a seguir:

“Art. 56. Compete a Secretaria de Organizacao e Métodos:

(-.r)

Il — dirigir, planejar e realizar mapeamento, analise, revisdo e racionalizagao
dos métodos e processos de trabalho, administrativos e judiciais, para a
consecugdo dos objetivos funcionais do Tribunal, com produtividade e
preservacao da saude laboral;

(...)

IV — propor e avaliar demandas de automatizacdo de processos de trabalho,
de criacdo de novos servigos ou sistemas, de intervengdo nos processos de
trabalho e alteragdo da estrutura organizacional e emitir parecer técnico,
observada a adequagao, pertinéncia e economicidade da medida;

(...)

VIl — promover a melhoria continua dos processos de trabalho, por meio da
aplicacao de técnicas administrativas de identificagcdo e solugéo de problemas
e absorcao de novas tecnologias;

VIII — viabilizar a implantacdo e difusdo da metodologia de gerenciamento de

processos de trabalho.”
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Cabe destacar que nos ultimos 14 anos inumeras ag¢oes foram realizadas pela Secretaria,
voltadas principalmente para analise dos processos de trabalho das unidades finalisticas e
elaboracdo de manuais de sistema e de procedimentos que permitissem uma padronizagao
do processo de trabalho.

Decorrente de sua competéncia, a Secretaria de Organizagcdo e Métodos apresentou
relatorio sugerindo a revisao do processo de atendimento dos chamados, conforme PROAD
13612/2019, para que servigos de atendimento ao usuario sejam todos incluidos no catalogo
do SETIC Atende, com a Revisido/definicdo dos setores/servidores responsaveis pelo
suporte negocial em cada sistema (ou grupo de sistemas), realizacao de workshop com os
gestores de suporte negocial para aprimoramento da alimentagdo da base de conhecimento
e do uso do sistema de gerenciamento de servicos e divulgacdo da solugdo Unica de
recebimento de chamados, direcionada ao publico interno, com recomendacgéo de abertura
de chamado no SETIC Atende.

.5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO
Este projeto esta diretamente alinhado aos objetivos estratégicos para 2015-2020 previstos

nas resolugdes que instituem a estratégia nos seguintes Conselhos/Tribunais, conforme
Quadro 2:

Quadro 2 — Alinhamento estratégico

ORGAO Documento Objetivo estratégico Indicador

Resolugao N°
145/2014 — Aprova o
Plano Estratégico da
Justica do Trabalho
para o periodo de
2015 a 2020 e da|Aprimorar a infraestrutura | Indicador 3: iGovTI

CSJT outras providéncias. |e a governanga de TIC
Resolugao N°| Fortalecer os processos |
198/2014 - DispGe | de governanga e combate | Indice de Governanga da Gestéo Estratégica (IGovGE)
sobre o a corrupcao Indice de Governanca (IGov)

Planejamento e a
Gestdo Estratégica
no admbito do Poder
Judiciario e da outras | Aprimorar a infraestrutura
TRTS providéncias. e a governanga de TIC indice de Governanga da Infraestrutura (IGovinfra)
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.6. PREMISSAS

a. Considerando a abrangéncia e relevancia das entregas previstas, o projeto contara
com o apoio da alta administracado e dos servidores da Secretaria de Administracao e
Secretaria de Organizagéo e Métodos.

b. Os gestores do TRT5 fornecerao respostas tempestivas aos pedidos de informacoes
estratégicas, taticas ou operacionais — necessarias para conclusao do projeto

c. Disponibilidade da equipe da Secretaria de Organizacdo e Métodos para
mapeamento do processo de trabalho;

d. Disponibilidade de recursos materiais: espago fisico, mobiliario, suprimentos,

equipamentos e sistemas de informatica.

.7. RESTRICOES

a. Pouca cultura de gestdo de processos do Tribunal, principalmente na area
administrativa;

b. Limitagdes orgcamentarias;

c. Numero limitado de licencas do sistema Assyst Resolve;

d. Descontinuidade das praticas administrativas.

.8. ESCOPO

O escopo deste projeto engloba a identificacdo dos sistemas judiciarios e administrativos,
bem como dos responsaveis pelo suporte ao usuario para inclusdo na ferramenta SETIC

Atende/Assyst Resolve.

Mapeamento/redesenhados do processo de suporte ao usuario.
Capacitacdo dos gestores de suporte negocial para atendimento das demandas e
alimentacdo da base de conhecimento.

Divulgacao da ferramenta SETIC Atende como exclusiva para abertura de chamados.
PPv1.0
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8.1 Nao escopo ou escopo negativo

Nao havera alimentagao da base de conhecimento do SETIC Atende, que ocorrera de forma

continua pelos responsaveis pelo suporte ao usuario.

.9. PRODUTOS DO PROJETO

a. Relatério com a identificacdo dos sistemas judiciarios e administrativos e os

respectivos responsaveis pelo suporte;

b. Capacitacdo dos responsaveis pela solugdo das demandas e construcao da base de

conhecimento;

c. Publicacdo de normativo da Presidéncia regulamentando o SETIC Atende como

plataforma para cadastro de demandas e os responsaveis pelo suporte;

d. Plano de divulgacdo da solugao unica de recebimento de chamados, direcionada ao

publico interno.

.10. METAS DE RESULTADO

a. Fortalecer o suporte ao usuario do processo judiciario e administrativo.

.11. SERVIGOS/AREAS ENVOLVIDAS

Responsabilidades

Nome - Area Nome de Contato
D b d Dalil Patrocinador do projeto. Representar a alta
esembargadora Dallla administragao do TRTS5; Garantir a
Presidéncia Andrade participacao de recursos humanos

provenientes das unidades do TRTS
envolvidas no projeto;

Secretaria Geral Judiciaria

Djaman Santos Barbosa

Supervisor do projeto - Apoiar o gestor na
conducdo do projeto e garantir que ele siga o
planejamento; Contribuir para definicdo das
estratégias; Validagao final dos documentos;
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Coordenadoria de
Atendimento ao Publico

Juliana Ferreira Campos

Gestora do projeto - Responsavel pelo
gerenciamento e pela integragdo de todas as
atividades e partes interessadas no projeto e
pela apresentacéo dos produtos do projeto.

Secretaria-Geral da
Presidéncia

Maysa Oliveira Lago dos Reis

Contribuir para definicdo das estratégias,
incumbindo a Presidéncia do Tribunal as
providéncias necessarias a implementagéo da
central Unica de chamados.

Secretaria-Geral Judiciaria

Lilian Campos de Brito

Contribuir para definicdo das estratégias,
incumbindo a Presidéncia do Tribunal as
providéncias necessarias a implementagdo da
central Unica de chamados.

Secretaria de Organizagéo e
Métodos

Aldemaro Sena Gomes Junior

Adriana Araujo Ramos

Otacilio Torres Vilas Boas

Contribuir com a analise do fluxo do processo
de trabalho, apoio no processo de
implantagéo.

Corregedoria

Elisa Macedo Lessa

Contribuir para definigdo das estratégias.

Diretoria Geral

Tarcisio Filgueiras

Contribuir para definicdo das estratégias,
incumbindo a Presidéncia do Tribunal as
providéncias necessarias a implementacdo da
central unica de chamados.

Secretaria de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagdes

Erica Cristina Dorea Rossiter

Tavares

Diligenciar a adogdo das providéncias
necessarias a implantagéo da central unica de
chamados, de acordo com as definicdes da
Alta Administragao.

Secretaria de Coordenagao
Judiciaria de 12 Instancia

Orocil Pedreira

Contribuir para definicdo das estratégias.
Validagao final dos documentos.

Secretaria de Comunicagéo
Social

Josemar Arlego Junior

Divulgar o projeto

Coordenadoria de
Desenvolvimento de
Pessoas

Claudia Cristina Ferreira Jorge

Contribuir para definicdo de capacitagéo; apoio
no processo de implantagéo.

12. VIABILIDADE TECNICA — ECONOMICA
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Existem recursos humanos internos disponiveis: (X) Sim ( ) N&o
A equipe conhece a tecnologia ou o processo:  (X) Sim ( ) Nao
Existe opg¢ao de subcontratar o servigo ou produto () Sim ( X) Nao

Quais os custos para realizagéo interna:
Custos previstos para etapa inicial de capacitacdo/sensibilizagdo de servidores devera ser]
consignado no Plano de capacitacdo da Presidéncia. Custos para aquisicao de licengas para o
sistema Assyst Resolve deve ser consignado no or¢amento da Secretaria de Tecnologia da|
Informag¢ao e Comunicagdes.

Qual o prazo para realizagéo interna: 4 meses
Quais os custos para subcontratagédo: Nao se aplica

Qual o prazo para subcontratacdo: Nao se aplica

Outras consideracgoes importantes: Nao se aplica

13. CATEGORIZAGAO DO PROJETO

Projeto Estratégico: (X) Sim ( )Nao
Projeto Previsto no orgamento () Sim ( X )Nao
Duragéo do Projeto (X) 1- 6 meses

.14. ENTREGAS E MARCOS DO PROJETO

Entrega Descritivo Data prevista/
desejada
Relatdrio Final Apresenta os estudos realizados, os resultados | Margo/2021

técnicos obtidos e as propostas de solugbes
construidas em parceria com as unidades as
envolvidas.

Redesenho dos processos Apresenta o redesenho dos fluxos do processo de | Margo/2021
suporte.

Quadro de Alteragoes — Aprovagoes

Preparado por: Data: Aprovado por: Data de Aprovacgao:

Juliana Ferreira Campos 04/12/2020

Assinatura da Aprovagao:
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