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PODER JUDICIARIO
Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido

POLITICA No 15, DE 15 DE SETEMBRO DE 2017.

Institui a Politica de Gerenciamento
de Servicos de Tecnologia da
Informacgéao e Comunicagdo (TIC) no
ambito do Tribunal Regional do Trabalho
aa 99 Regigo.

O DIRETOR DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACR_(}) DO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO, no uso de suas atribuigbes legais e
regimentais, .

CONSIDERANDO:

- a necessidade de melhoria continua do nivel de qualidade dos servié'bs de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), bem como alinha-los aos objetivos de negdcio
do Tribunal, com o aumento da satisfacio dos clientes;

- as recomendagdes do Conselho Nacional de Justica e do Conselho Su’?erior
da Justica do Trabalho para que sejam instituidos processos de gerenciamento de servi?.;;ps de
apoio a Governanga de TIC; i

- as recomendacgdes de auditorias do Tribunal de Contas da Unido (TCUé para
que os orgdos implementem um processo de gestdo de servigos de TIC (Acordaos 381/2011 -
Plenario, 750/2014 - Plenario e 1112/2014 - Plenario); i

- as recomendacdes de auditoria do Tribunal de Contas da Unido (TC_ifJ), no
sentido para documentar a descrigdo do processo de gestdio de nivel de servigo;

- 0 Art. 12 da Resolugdo CNJ 211/2015, o qual preconiza que os orgdos
deverdo constituir e manter estruturas organizacionais adequadas e compativeis com a
relevancia e demanda de TIC, considerando, dentre outros, 0 macroprocesso de servigos."éj Seus
processos de catalogo, de requisigBes, de incidentes, de ativos de microinformatica e de central
de servigos; "
- a instituigdo, por meio do Ato 140/2017, do Sistema de Apoio & Governanga
e Gestao (SAGG);
- 0 Ato 150/2017 da Presidéncia, que normatiza a Instituicdo de Politicas de
TIC;

- a instituicao, por meio da Politica n® 10/2017, da Politica de Gerenciaﬁ;ﬁento
de Processos de trabalho no ambito do Tribunal; e
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RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSIGOES INICIAIS

Art. 19 Instituir a POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC no
ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regiao.

CAPITULO I )
DOS CONCEITOS E DEFINIGOES

Art. 2° Para os efeitos desta Politica aplicam-se as seguintes defini¢oes:

I- ACORDO DE NIVEL OPERACIONAL (ANO): acordo entre um
provedor de servigos de TIC e outra(s) area(s) do Tribunal. Ele da apoio a entrega dos servicos
de TIC, pelo provedor de servigos, a usuarios e define os produtos ou servicos a serem
fornecidos e as responsabilidades de ambas as partes;

II - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS): acordo entre a Secretaria
de Tecnologia da Informagao (STI) e o usuario. O ANS descreve o Servico de TIC, documenta
metas de nivel de servigo e especifica as responsabilidades do provedor de servigos de TIC e do

usuario;

III - ATIVO: qualquer elemento que tenha valor para a organizagdo,
segundo norma NBR ISO/IEC 27002;

v - ATIVO DE TIC: software (aplicativos, licengas, sistemas,
ferramentas de desenvolvimento e utilitarios), fisicos (hardware);

V- CATALOGO DE SERVICOS: relacdo de servigos ofertados pela STI
ou com seu apoio, e suas respectivas caracteristicas, condi¢des de fornecimento e ANS;

VI - CENTRAL DE SERVICOS (SERVICE DESK): ponto Unico de contato

(PUC) entre o provedor de servigos e os usuarios. Gerencia incidentes, requisicbes de servicos
e também a comunicagdo com 0s usuarios;

VII - CONTRATO DE APOIO (CA): é um contrato entre um provedor de
£ servigos de TIC e uma empresa terceirizada. O CA define metas e responsabilidades que sao
requeridas para atender a metas de nivel de servigo acordadas em um ou mais ANS;

VIII - GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC: conjunto de capacidades
organizacionais especificas (processos, métodos, fungdes, papéis e atividades) para agregar
valor aos usuarios sob a forma de servigos;

|
|
|
i IX - IMPACTO: uma medida do efeito de um incidente, problema ou |
mudanca em processos do negdcio;
|
|
|
\

X X- INCIDENTE: interrupcao nao planejada ou reducdao no
desempenho do servigo de TIC.

XTI - ITEM DE CONFIGURAGAO (IC) ou RECURSO DE TIC: qualquer
componente gerenciado necessario para a entrega de um ou mais servicos de TIC. Ex.:

equipamento, dispositivo, servigo, infraestrutura, servidor, software, documentos ou sistema
de processamento da informagao, ou as instalagoes fisicas que os abriguem; ,
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XII - MATRIZ DE RESPONSABILIDADE: explicita os papéis, atribuicbes e
responsabilidades para os participantes:envolvidos em um processo;

XIII - MODELO DO PROCESSO: € o conjunto de documentos que
contextualiza e descreve os procedimentos para a execugao de um processo;

X1V - MUDANCA: acréscimo, modificagdo ou remocdo de itens de
configuragdo que possam afetar servicos de TIC;

XV - PROBLEMA: uma condigdo identificada originada por incidentes
multiplos ou recorrentes que mostram sintomas comuns, ou por um incidente significativo do
qual ndo se conhece a causa;

XVI - PROCESSO: conjunto de atividades sequenciais e relacionadas que
transformam entradas em saidas, agregando valor e produzindo resultados; ’

XVII - PRIORIDADE: uma categoria usada para identificar a impor-téncia
relativa de um incidente, problema ou mudanga;

XVIII -  REQUISICAO DE MUDANCA (RdM): Uma requisi¢do de mudanca
(RdM) € uma solicitacdo formal de mudanga que busca alterar um ou mais itens de
configuracao;

XIX - REQUISICAO DE SERVICO: requisigdo referente a servico de TIC

que faga parte do catélogo de servicos, que ndo sejam classificadas como incidente;
XX - SERVICO DE TIC: servigo baseado no uso da TIC, provido para um

Ou mais usuarios, que oferece apoio aos seus processos de negocio. E composto pela
combinagdo de pessoas, processos e tecnologias; -

XXI - SOLUGAO DE CONTORNO: redugdo ou eliminagdo temporaria do
impacto de um incidente para o qual uma solucdo definitiva ainda ndo esta disponivel; .

XXII-  SOLUGAO DEFINITIVA: eliminagdo definitiva do impacto de um
incidente; .

XXIII -  SOLUGAO DE TIC: conjunto formado por elementos de tecnologia
da informagdo e processos de trabalho, ou recursos de TIC, que se integram para produzir
resultados que atendam as necessidades do Tribunal; -

XXIV - TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAOQ (TIC):: ativo
estratégico que suporta processos de negocio institucionais, por meio da conjugagdo de
recursos, processos e técnicas utilizados para obter, processar, armazenar, fazer uso e
disseminar informacdes; -

XXV - URGENCIA: é uma medida que indica o tempo que um incidente,
problema ou necessidade de mudanca produziré efeitos ou impactos significativos no ne_;gécio;

XXVI - USUARIO: aquele que usa servigo de TIC fornecido pelo Tri‘llé‘?unal,
como: magistrados, advogados, defensores, servidores, prestadores de servigo, procuradores,

estagiarios, desde que previamente autorizados utilizando os recursos tecnoldgicos do
Tribunal.

Paragrafo (nico. Outras definigdes e conceitos especificos encontr-e’_im-se
definidos no GLOSSARIO, disponivel em sitio na Intranetou Internet mantido por este Tribunal.
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CAPITULOIII
DOS OBJETIVOS DA POLITICA

, Art. 30 Esta Politica objetiva estabelecer diretrizes e responsabilidades para
administracdo dos servicos que a STI fornece a organizacao, gerenciando-os desde a sua
solicitagdo, implantagdo, operagdo, manutencdo até serem descontinuados.

§ 1° O Gerenciamento de Servigos de TIC de que trata o caput deste artigo
~compreende obrigatoriamente atividades de planejamento, elaboragdo, entrega, controle,
execucao e ajustes continuos dos servigos de TIC oferecidos.

§ 20 Esta politica trata da Fungao Central de Servicos e dos processos de
Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisicao, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Liberagao, Gerenciamento de Catalogo de
_Servicos, Gerenciamento de Niveis de Servigos e Gerenciamento do Conhecimento.

§ 39 As diretrizes e responsabilidades dos processos nao contemplados nesta
Politica serao tratados no ambito de normativo(s) a parte.

. CAPITULO IV
DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Art. 4° Para os fins dos processos relacionados ao Gerenciamento de
Servigos de TIC sdo estabelecidos os seguintes papéis e responsabilidades principais:

I- EQUIPE DE LIBERAGAO: responsavel por planejar, preparar e
implantar liberagbes no ambiente de produgao de maneira controlada e planejada;

II- ESPECIALISTA DE LIBERAGAO: responsavel por identificar e
‘coordenar as equipes de liberacdo para a realizagdo das atividades de planejamento,
preparagao e implantagdo da liberagdo dos servigos e componentes de TIC, para garantir a
qualidade das implantagdes e a entrega de valor dos servigos de TIC esperada pelo negdcio;

IIT - GRUPO CONSULTIVO DE MUDANGAS (GCM): grupo de natureza
consuitiva, convocado pelo gerente de mudangas conforme o conjunto de RdMs a serem
analisadas e de carater temporario é responsavel pela conformidade do planejamento da RdM,
avaliagao do impacto e priorizagdo das mudangas no ambiente produtivo de TI. O GCM sera
composto, no minimo, pelos titulares das seguintes unidades:

a) coordenadores das areas de TI envolvidas ou seus representantes;
b) gerente de mudangas;

¢) especialista de liberagao;

d) representante da area de negdcio, requisitante da mudanca;

Sao atribuicoes do GCM: .

a) deliberar em todas as RdMs Planejadas;

b) aprovar ou solicitar revisdo das RdMs de acordo com o processo;

sob uma perspectiva integrada;

¢) garantir o cumprimento dos requerimentos de aprovagdo para Mudan?
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d) avaliar os requerimentos definidos para as Mudangas;
e) avaliar os riscos e impactos para os negocios;
f) realizar avaliacdo integrada das Mudangas;

Cada integrante do GCM é responsavel por avaliar a mudanga sob o ponto de
vista de sua area de atuagdo.

IV - GRUPO CONSULTIVO DE MUDANCAS EMERGENCIAIS (GCME): Grupo
composto pelos titulares das seguintes unidades:

a) coordenadores das areas de TI envolvidas ou seus representantes;fﬂr-
b) gerente de mudangas;
C) especialista de liberacdo;

d) representante da drea de negécio afetada;

e) diretor(a) da Secretaria de Tecnologia da Informacao.

S&o atribuicbes do GCME:

a) auditar a RdM e levantar os motivos que a tornaram emergencial; :

b) sugerir agbes que evitem futuras recorréncias de situagdes de emergéncia
similares.

V - ORGAO COLEGIADO DE GESTAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAQ;AO E
COMUNICAGAO: érgdo responsavel pelas principais agbes de Gestdo de TIC, alinhadas as
politicas estabelecidas, atuando como instancia de apoio ao Dono do Processo, sempre que
demandada. -

CAPITULO V
DA CENTRAL DE SERVICOS

Art. 5° Os servigos de suporte técnico aos usuarios sdo organizados pélfa STI
em equipes distribuidas em 4 (quatro) niveis de atendimento especializados, conforme
definigbes estabelecidas no Modelo do Processo da Central de Servigos. 5

Art. 6° A CENTRAL DE SERVICOS de TIC (Service Desk) deste Tribunal,
vinculada a STI € o ponto Unico de contato (PUC) entre os usudrios internos e externos do
Tribunal e a STI, para receber, por meio do atendimento telefonico ou da Solugjéo de
Gerenciamento de Servigos de TIC (SGSTIC), os chamados e requisicoes de TIC dos usuarios,
registrando e tratando os chamados no primeiro nivel, ou se n3o for possivel, escala-los para os

niveis superiores, conforme fluxos estabelecidos nos Modelos de Processo. A Central de
Servigos, dentre outras responsabilidades, devera:

I - manter os usuarios informados sobre o progresso do atendimenﬁ@_dos
chamados por meio do sistema de gerenciamento de chamados; L

II - criar e manter uma base de conhecimentos que auxilie na resolugdo de
chamados. B

Paragrafo unico. Os usudrios serdo atendidos diretamente pelos niveis de
atendimento 1 e 2 e, quando necessario, de maneira indireta, pelos niveis 3 e 4. ik
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CAPITULO VI
DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Art. 72 O processo de Gerenciamento de Incidentes tem por objetivo
solucionar ocorréncias visando a restaurac¢ao do servico ou item de configuragdo impactado, o
mais rapidamente possivel, de modo a minimizar o impacto para o negdcio, em observancia aos
niveis acordados de qualidade do servigo.

§ 19 Todos os incidentes devem ser registrados na SGSTIC, de modo a
permitir o seu tratamento, acompanhamento, verificagdo do atendimento dos niveis de servigo
acordados e a coleta de indicadores de desempenho pertinentes ao processo.

§ 20 Procedimentos especificos de atendimento s3o descritos no Modelo do
Processo de Gerenciamento de Incidentes.

CAPITULO VII
DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Art. 82 O processo de Gerenciamento de Problemas implica no registro,
tratamento, acompanhamento e controle de todas as ocorréncias categorizadas como
problemas.

Paragrafo unico. Os procedimentos especificos sao descritos no Modelo do
Processo de Gerenciamento de Problemas.

CAPITULO VIII )
DO PROCESSO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

Art. 99 O Processo de Cumprimento de Requisicdo é responsavel por
gerenciar o ciclo de vida das requisigbes de servigos dos usuarios, aplicavel a todos os
servicos de TIC prestados pela STI, e implica no registro, tratamento, acompanhamento e
controle de todas as ocorréncias relacionadas a requisicao de um servigo de TIC.

§ 19 O tratamento de requisigOes de servigo pode exigir a aprovacao ou estar
restrito a determinados perfis de usuarios, tais como magistrados, gestores e substitutos legais
das Unidades. Os servios com tais caracteristicas constam no Modelo do Processo de
Cumprimento de Requisigdo e no Catalogo de Servigos de TIC.

§ 2° Outros procedimentos especificos relativos as requisicdes de servigos
estdo descritos no Modelo do Processo de Cumprimento de Requisi¢ao.

CAPITULO IX )
DOS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS E LIBERACAO

Art. 10. O Processo de Gerenciamento de Mudangas busca garantir que
métodos e procedimentos padronizados sejam usados para analisar, aprovar, implantar e

|
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revisar mudangas na infraestrutura e nas solugbes de TIC de maneira eficiente, a fim de
minimizar o impacto relacionado aos Servigos e aos usuarios.

§ 1° A abrangéncia do processo compreende as mudangas nos servicos de
TIC constantes no catalogo de servicos de TIC e seus respectivos itens de configuracdo, exceto:

I - mudangas organizacionais;

I - recuperagdo de desastres, que devem seguir fluxos estabelecidos por
processos especificos de continuidade de servigos de TIC;

I1I - execugdo de tarefas cotidianas de administragao do ambiente, tais como
administragdo de usudrios, de permiss3o de acesso a sistemas, pastas e arquivos; '

IV - execugdo de rotinas cobertas por funcionalidades de redundénciaﬁ_:;e alta
disponibilidade que garantam a disponibilidade dos servicos de TIC, tais como alteragGes
simples nos ambientes virtualizados de processamento, armazenamento e comunicagdo de

dados, e desde que a conclusdo da equipe técnica seja de que ndo haja interrupgdo da
continuidade dos servigos de TIC.

. o i

§ 2° Mudangas complexas nos ambientes elencados no inciso IV do § 19 que

venham a tornar a sua alta disponibilidade inoperante devem obrigatoriamente seguir o
processo de gerenciamento de mudancas.

§ 39 Baseado em um modelo padronizado de avaliagdo do impacto aos
usudrios de TIC, as mudancas sdo classificadas em Padrao, Planejada ou Emergencial,
conforme definigdo a sequir: ;

a) padrdo: em que qualquer mudanca de baixo impacto ao usuérid‘,i com
resultados bem conhecidos, pode ser regularmente executada durante o periodo normal de
trabalho;

b) planejada: qualquer mudanca significativa classificada como sen;jdo de

alto ou médio impacto ao usuario, que somente pode ser executada nas janelas de manutengao
estabelecidas nesta politica;

c) emergencial: similar a mudanga planejada, mas que precié_fé ser
executada com extrema urgéncia. O periodo de sua execugdo deve ser autorizado caso-a-caso
pelo Diretor da STI. Essa mudanga deve ser objeto de revis3o e auditoria pelo GCME pafa que
se verifique e valide o nivel de planejamento e qualidade da execugao do servico, bem como se
apure os motivos que levaram tal mudanca a ocorrer em carater emergencia -

§ 4° As autorizagbes de cada RdM, realizadas pelo GCM ou GCME, devem
ser registradas pelo gerente de mudangas, que podera consultar o Dono do Processo diajn;_te de
eventual necessidade de acionamento dos responsaveis negociais, devendo-se observar os
seguintes requisitos adicionais: 2

I - aprovagao/execugdo de mudanca emergencial realizada pelo Dire;;:br da
STI com posterior revisdo/auditoria pelo GCM;

andlise da RdM;

IIT - regularidade dos encontros dos grupos de mudanga, "jane!’gs de
manutengdo e aplicagdo de mudangas e os periodos de "blogueio de mudanca", corforme
descrito no modelo do Processo de Gerenciamento de Mudangas. ;

G

i
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Art. 11. O Processo de Gerenciamento de Liberagao e Implantagao busca
garantir que os métodos e procedimentos padronizados sejam usados para planejar, agendar e
controlar a construcdo, testar e implantar as liberagoes, para realizar mudangas nos servigos
existentes, protegendo sua integridade.

Paragrafo unico. Procedimentos especificos estdo descritos no Modelo dos
Processos de Gerenciamento de Mudangas e de Liberagao e Implantacao.

CAPITULO X ]
DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVIGOS

Art. 12. O processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servigos de TIC
compreende a elaboragdao, manutengao e divulgacdo do Catdlogo de Servicos de TIC do
Tribunal, garantindo que este seja uma fonte integra de informacoes, fornecendo detalhes de
cada servigo fornecido pela area de TIC, ou com seu apoio.

Paragrafo unico. Os procedimentos especificos estdo descritos no Modelo
do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos.

. CAPITULOXI
DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE NIVEIS DE SERVICOS

i Art. 13. O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico consiste em
identificar, planejar, acordar, controlar, tratar, revisar e divulgar os Acordos de Nivel de Servico
(ANS) realizados entre a STI e os usuarios dos servigos de TIC, por meio do qual se define o

1+ nivel de prestagdo do servico necessario para sustentar adequadamente as operacSes do
* Tribunal.

§ 10 Os ANS serao assinados pela STI e pelo representante dos interessados
na utilizagao dos servigos, definido para cada servigo ou solugao.

‘ § 20 Os ANS e informagdes relacionadas, assim como o resultado do seu
“" acompanhamento serdo disponibilizados no SAGG.

§ 39 Procedimentos espdai ecificos estao descritos no Modelo do Processo de
Gerenciamento de Niveis de Servigos.

CAPITULO XII
DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

i Art. 14. O processo de Gerenciamento de Conhecimento é responsavel por
i sistematizar a produgdo, manutengao e reutilizagdo do conhecimento, e é apoiado por um conjunto de
técnicas e ferramentas que busca gerir o conhecimento para melhorar o desempenho da organizac3o.

Paragrafo tnico. Procedimentos especificos estdo descritos no Modelo do Processo
de Gerenciamento de Conhecimento.
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) CAPITULO XIII
DA SOLUGAODE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TIC

Art. 15. A Solugdo de Gerenciamento de Servicos de TIC (SGSTIC) é um

conjunto de ferramentas informatizadas que suportam os Processos de TIC descritos no ambito
desta Politica.

§ 19 Quando de sua instituigdo, o uso da SGSTIC sera obrigatério para o
registro e acompanhamento de incidentes, requisicdes, problemas, mudangas, liberagdo e
implantagdo, niveis de servigo, catalogo de servigos de TIC e gesto do conhecimento, de modo

a permitir o acompanhamento e coleta de dados para os indicadores de desempenho dos
processos. a

§ 20 A SGSTIC deve disponibilizar, dentre outras informacdes, dados dos
indicadores de desempenho dos processos de TIC ao SAGG e a outros sistemas, quando
necessario. -

CAPITULO XIV
DA PRESTAGAO DE CONTAS

Art. 16. O Relatorio de Gestdo da STI deve incluir, dentre outras
informagdes, o Relatdrio de Posicionamento Mensal da Central de Servigos de TIC, detalhes
sobre os processos de TIC, os respectivos indicadores de desempenho implementadq's e 0s
relatorios de avaliagdo dos servigos prestados.

CAPITULO XV ]
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 17. A operacionalizagdo da Fungdo Central de Servigos, bem cormo dos
processos de Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisic3o, Gerenciamento de
Problemas, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Liberagao e Implantacdo,
Gerenciamento de Catdlogo de Servicos de TIC, Gerenciamento de Nivel de Servigo e
Gerenciamento do Conhecimento, incluindo o detalhamento sobre a forma como " serao
realizados os registros, as entradas, as atividades relacionadas e as saidas, os papéis e
responsabilidades dos envolvidos, bem como os fluxogramas existentes, constario no Modelo
de cada Processo. v

Art. 18. Em consonancia com a Politica n® 10, o dono dos Procesébs de
Gerenciamento de Servigos de TIC elencados neste instrumento é o(a) Diretor(a) da STI.

Paragrafo Unico. O(s) gerente(s) de cada Processo sera(ao) designé'do(s)
pelo Dono do Processo.

Art. 19. Os casos omissos serdo resolvidos pela instdncia instituidora-dessa

politica e persistindo duvidas, estas devem ser encaminhadas & instancia imediatamente
superior. i
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Art. 20. Este Ato entra em vigor na data de sua publicagao.

EDUARDO SILVE]

Diretor d&Sec,retaria de

logia da Informagao
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