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Itens da reunido (ID 18531751)

Item 1 (ID 18531752)

Nome do item: Revisao de Politicas de TIC - abr/2026
Descrigao:

Em relagdo a revisdo da Politica de Gerenciamento de Servigos de TIC (Politica
99), Eduardo explicou que o objetivo central é a unificagdo normativa, fundindo a
Politica 99 com as diretrizes de desempenho, disponibilidade, continuidade,
configuragao e capacidade, visto que esses temas possuem relagdo direta.
Eduardo citou que o tribunal esta seguindo atualizagées das disciplinas
internacionais ITIL e COBIT, ressaltando que adotar essas praticas nao € apenas
uma decisao interna, mas uma orientagao expressa do CNJ e do CSJT.

Eduardo enfatizou uma alteragdo fundamental na governanga: o "Dono do
Processo’, que na politica anterior era o Secretario de Tl, passa a ser o gestor da
area que executa o trabalho.

Quanto ao gestor negocial, ressaltou-se que a formalizagdo desse papel é
fundamental para assegurar que o0s responsaveis pela operagdao possuam
autonomia e representatividade nas decisdes relativas aos sistemas.

Em relacao aos Niveis de Servigo e Gestao, Eduardo detalhou que os servigos ja
sao classificados em essenciais, importantes e acessoérios, e que essa revisao
agrega tais definicdes a politica. Além disso, explicou que a modernizagao da
gestao de ativos permitira um inventario automatizado via rede, garantindo maior
seguranca e controle de versdes de software.

Por fim, em relagdo a transparéncia, Eduardo mencionou a intencao de criar
painéis publicos de informacdo para que o andamento dos servigos seja visivel
externamente, aumentando a maturidade institucional.

Em relagcdo a revisdo das Diretrizes de Atendimento de TIC (Service Desk)
(Politica 101), Eduardo afirmou que a maioria das mudancgas visa refletir a
realidade ja vivenciada pelo tribunal e promover o alinhamento com resolugdes do
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CSJT de 2021 e 2024.

Relacionado ao Autosservigo e Chatbots, Eduardo destacou o fomento ao uso de DA}\{;L
chatbots (bots de atendimento) para o publico externo (advogados), visando Eﬁﬁ%?};os
reduzir custos e melhorar a agilidade. Ap6s um questionamento do Dr. Arion sobre 12026
a qualidade desse suporte, Eduardo assegurou que o atendimento humano via Il
telefone permanecerd como canal alternativo e que o uso do chat ndo sera ’\\,'/
obrigatério. EPél;VAEERD’i/os
_/|_2R0T296SGTIC
No que tange aos equipamentos particulares, Eduardo explicou a necessidade de =7
estabelecer limites de responsabilidade para o suporte em dispositivos pessoais. Y
Ele citou um exemplo real de atendimento prestado a um computador particular f\ﬂggg%ggc

GAB28 TRT9

durante o recesso por necessidade de servico, mas ponderou que a Tl ndo pode
ser responsabilizada se, por exemplo, uma atualizagdo de Windows solicitada pelo
usuario nao for satisfatoria.

Eduardo justificou a inclusdo de uma regra na politica que responsabiliza o
usudrio por "intervencdes basicas" (como conectar um teclado), citando um caso
inusitado em que um usuario exigiu que um técnico se deslocasse até outra
cidade apenas para trocar um teclado.

Eduardo esclareceu que o apoio técnico presencial em eventos sera limitado aos
30 minutos iniciais para testes e preparagao, salvo se o Presidente determinar a
permanéncia do técnico.

Por fim, Eduardo e Daniel destacaram a importancia de oficializar a regra de avisar
sobre paradas programadas do PJE com 5 dias de antecedéncia. Eduardo
observou que isso evita a necessidade de devolugdo de prazos processuais por
descumprimento de normas nacionais.

Solugao Proposta:

Aprovacao das proposi¢cdes dos normativos submetidos a apreciagdo, com seu
posterior encaminhamento a Presidéncia para instituicao.

Deliberagao:

Aprovadas as proposi¢des dos normativos submetidos a apreciagdao, com seu
posterior encaminhamento a Presidéncia para instituicao.

anexo 1: Download: Politica 99 2026.pdf
anexo 2: Download: Politica 101-2026.pdf
Monitoramento PDTIC?: Nao

Documento "Ata/Pauta - 28.04.2026 - 22 Reunido Extraordinaria do Comité de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo -

CTIC", no sistema Vetor, processo "Comité de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (CTIC) (N° 283689)". Para

verificar a autenticidade desta cépia, informe o cédigo 2026.GXYEL.XNHAA no enderego eletronico: https://www.trt9.jus.br


https://intranet.trt9.jus.br/intranet2/f?p=391:1:0:APPLICATION_PROCESS=GET_FILE_IN_ASSINATURA:::FILE_ID:22775_2026.GXYEL.XNHAA
https://intranet.trt9.jus.br/intranet2/f?p=391:1:0:APPLICATION_PROCESS=GET_FILE_IN_ASSINATURA:::FILE_ID:22776_2026.GXYEL.XNHAA

anexo 1: Politica 99 2026.pdf / pagina 1

POLITICA n° 99, DE xx DE ABRIL DE 2026
(referendada pela RA XX/2026)

Estabelece diretrizes para o
Gerenciamento de Servigos de TIC no
ambito do Tribunal Regional do Trabalho
da 9% Regiao.

O DESEMBARGADOR DO TRABALHO, PRESIDENTE DO TRIBUNAL
REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO, no uso de suas atribuicdes legais, diante do
disposto no art. 25 do Regimento Interno,

CONSIDERANDO:

- a necessidade de assegurar a adequada governanga, planejamento,
prestacdo e melhoria continua dos servigos de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo no
ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regiao;

- a Resolugao CNJ n° 370, de 28 de janeiro de 2021, que institui a
Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do Poder Judiciario
(ENTIC-JUD) e estabelece diretrizes para a ado¢cédo de modelos de gerenciamento de servigos
de TIC no ambito do Poder Judiciario;

- a Resolugao CSJT n° 397, de 2024, que estabelece diretrizes para a
governanga e gestdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicagcdo no ambito da Justiga do
Trabalho de primeiro e segundo graus e determina a implementacdo de praticas de
gerenciamento de servigos de TIC;

- a necessidade de implementagcdo, no ambito deste Tribunal, de praticas
estruturadas de gerenciamento de servigos de TIC, abrangendo, entre outras, as praticas de
central de servigos, gerenciamento de incidentes, problemas, solicitacdes de servico,
mudancgas, liberagdes, niveis de servico, catalogo de servigos, ativos, configuracao,
capacidade, disponibilidade e continuidade dos servicos;

- a adogao de boas praticas internacionais de gerenciamento de servigos de
TIC, especialmente aquelas consolidadas na biblioteca ITIL (Information Technology
Infrastructure Library);

- a importancia de assegurar maior eficiéncia operacional, transparéncia e
qualidade na prestacao dos servigos de TIC, bem como a melhoria continua dos processos de
trabalho relacionados a gestdo e a operagao da infraestrutura tecnoldgica;

- a necessidade de estabelecer diretrizes institucionais para a organizagao,
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padronizacdo e aprimoramento do atendimento aos usuarios de TIC internos e externos do
Tribunal;

- 0 disposto no Regimento Interno do Tribunal Regional do Trabalho da 9
Regiao, que atribui a Presidéncia competéncia para editar atos normativos destinados a
organizagao administrativa e ao funcionamento dos servigos do Tribunal;

R E S O L VE, ad referendum do Orgéao Especial:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Instituir, no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 9°. Regiao
(TRT9) a POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC deste Tribunal, incluindo a
solicitacao, instalagao, operagao e manutencao desses servicos, até a sua descontinuacao.

CAPIiTULO Il
DOS PRINCIPIOS ORIENTADORES DO GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TIC

Art. 2° O Gerenciamento de Servicos de TIC no TRT da 92 Regiao rege-se
pelos seguintes principios:

I - concentrar-se no valor: entregar valor para as partes interessadas,
abrangendo varias perspectivas e incluindo a experiéncia dos usuarios de TIC, dos
colaboradores, dos parceiros e de outros;

Il - aproveitar recursos existentes: evoluir a partir de praticas e ativos
disponiveis, evitando retrabalho e otimizando o uso eficiente dos recursos atuais;

lIl - progredir iterativamente com feedback: organizar o trabalho em partes
menores € gerenciaveis, promovendo a coleta e integracdo sistematica de feedback de
usuarios de TIC e gestores antes, durante e apds cada iteragdo, de modo a assegurar a
melhoria continua e a evolugéo dos servicos ;

IV - colaborar e promover visibilidade: trabalhar de forma colaborativa com
times multidisciplinares, de modo a produzir melhores resultados;

V - pensar e trabalhar holisticamente: os resultados sdo entregues aos
usuarios de TIC internos e externos por meio de uma gestao eficaz e eficiente, com integragao
dindmica de informacbes, de tecnologia, de pessoas, de praticas e outros;

VI - manter as coisas simples e praticas: produzir solu¢des simples e praticas
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para entregar os resultados desejados e eliminar tudo que ndo agrega valor;

VIl - otimizar e automatizar: a intervencdo humana s6 deve acontecer quando
realmente contribuir com a agregacao de valor, buscando-se automatizar atividades simples e
rotineiras; e

VIII - realizar auditorias perioddicas: avaliar regularmente os processos de
trabalho e implementar planos de agcdo fundamentados nos achados das auditorias, visando
reforcar a conformidade, a eficiéncia operacional e o valor entregue aos usuarios de TIC.

CAPITULO NI
DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Art. 3° Para os efeitos das diretrizes estabelecidas nesta Politica,
destacam-se os seguintes papéis e responsabilidades:

| - EQUIPE DE LIBERACAO: responsavel por planejar, preparar, controlar e
testar as liberacdes para implementacdo no ambiente de producao;

Il - GESTOR NEGOCIAL: gestor da unidade (titular e substituto) ou grupo de
trabalho, responsavel pelos respectivos servigos definidos no Catalogo de Servigos, incluindo
as definicbes de requisitos de negdcio da solugao, pela ativagao e desativacao de um servico,
sendo também, além de possivel requisitante da mudancga, responsavel pela avaliacdo do
impacto da solugdo da qual é gestor no ambiente produtivo, e participando da proposigéo de
enquadramento do servigo a classe de nivel de servigco mais adequada;

lll - GESTOR TECNICO: responsavel pela gestdo técnica do servigo, que
também participa da proposicdo de enquadramento do servigo a classe de nivel de servigo
mais adequada;

IV - GRUPO CONSULTIVO DE MUDANCAS (GCM): grupo de natureza
consultiva, de carater temporario, convocado pelo gerente de mudangas conforme o conjunto
de Requisicdes de Mudanga (RdMs) a serem analisadas, composto, no minimo, pelos
coordenadores da area de TIC ou seus representantes e pelo gerente de mudangas, e com
as seguintes atribuicdes:

i. avaliar os requerimentos estabelecidos para as Mudancgas;

ii. envolver o requisitante da mudanga nas etapas de elaboragéo e analise dos
documentos que compdem a RdM,;

iii. avaliar os riscos e impacto para os negdcios;

iv. avaliar a mudanga sob o ponto de vista de sua area atuagdo de cada
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membro;

v. avaliar a conformidade do planejamento da RdM, o impacto e a priorizagéao
das mudangas no ambiente produtivo de TIC;

vi. realizar avaliagdo integrada das Mudangas;

vii. garantir o cumprimento dos requerimentos de aprovagao para Mudangas,
sob uma perspectiva integrada;

viii. deliberar em todas as RdMs planejadas e registrar as autoriza¢des na
Solugao de Gerenciamentos de Servigos de TIC; e

ix. solicitar revisdo das RdMs de acordo com o processo;

V - GRUPO CONSULTIVO DE MUDANCAS EMERGENCIAIS (GCME):
composto pelo gerente de mudancas e pelos Gestores de Unidade das areas de
Infraestrutura e Desenvolvimento de Solugdées, com as mesmas atribuicdbes do GCM,
exceto pelo fato de que algumas das avaliagdes podem ser dispensadas, justificadamente, em
razao da urgéncia da implementagao necessaria;

VI - SUBCOMITE DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
(STIC): 6rgao responsavel pelas principais decisdes de Gestdo de TIC, alinhadas as politicas
estabelecidas, atuando como instancia de apoio ao Dono do Processo, sempre que
demandado; e

VIl - TITULAR DA AREA DE TIC: no contexto do Controle de Mudancgas,
revisar e auditar a RdM de carater emergencial e levantar os motivos que a tornaram
emergencial e de sugerir agdes que evitem futuras recorréncias de situagcées de emergéncia
similares.

CAPITULO IV
DA IMPLEMENTAGAO DAS PRATICAS

Art. 4° Na implementacgao das praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC,
este Tribunal observara, além do estabelecido no ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), as seguintes diretrizes adicionais estabelecidas para os processos de trabalho ou
praticas detalhados em cada subsecao seguinte.

CAPITULO V
DA CENTRAL DE SERVICOS DE TIC
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Art. 5° Na implementacdo desta pratica, a Central de Servigos de TIC,
também denominada "Service Desk", é o Ponto Unico de Contato (PUC) entre os usuarios de
TIC internos e externos do Tribunal e a area de TIC, para receber, registrar e tratar os
chamados e requisicbes de TIC, registrando e tratando os chamados no primeiro nivel, ou
escala-los para os niveis superiores, conforme fluxos estabelecidos nos Modelos do Processo,
observando a Central de Servigcos de TIC, dentre outras responsabilidades:

| - que os usuarios de TIC sejam mantidos informados sobre o progresso do
atendimento dos incidentes e das solicitagbes de servigos, por meio da solucdo de
gerenciamento de servigos de TIC vigente;

Il - que seja mantida uma base de conhecimentos acessivel, periodicamente
atualizada, que auxilie na resolugao dos incidentes e das solicitacbes de servigos;

Il - as indisponibilidades planejadas ou imprevistas sejam comunicadas; e

IV - os usuarios de TIC sejam atendidos de maneira direta, pelo "SUPORTE
N1 ou Servico de Atendimento de Primeiro Nivel (SAPN)" e/ou "SUPORTE N2 ou Servico de
Atendimento de Segundo Nivel (SASN)", e de maneira indireta, pelo "SUPORTE N3 ou Terceiro
Nivel" e/ou "SUPORTE N4 ou Quarto Nivel".

Art. 6° O atendimento aos usuarios de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao (TIC) no ambito do Tribunal sera realizado por meio da Central de Servigos de
TIC, observadas as diretrizes, principios e regras estabelecidos na Politica de Atendimento
de TIC do Tribunal Regional do Trabalho da 9% Regido ou em normativo que venha a
substitui-la.

§ 1° A Politica de Atendimento de TIC disciplinara, entre outros aspectos:
| — os canais institucionais de atendimento aos usuarios de TIC;

Il — os fluxos e procedimentos de registro e tratamento de incidentes e
solicitacbes de servigo;

Il — os critérios de priorizagdo e escalonamento de chamados técnicos;
IV — as responsabilidades das equipes técnicas envolvidas no atendimento; e

V — 0s mecanismos de comunicacdo e acompanhamento das solicitagdes
pelos usuarios de TIC.

§ 2° As atividades de atendimento deverado observar os principios e praticas
de Gerenciamento de Servigos de TIC estabelecidos nesta Politica e os processos definidos
na Solugcado de Gerenciamento de Servicos de TIC do Tribunal.

§ 3° A area de TIC podera estabelecer procedimentos operacionais
complementares para a execucg&o das atividades de atendimento, observadas as diretrizes
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desta Politica e da Politica de Atendimento de TIC.

CAPITULO VI
DO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Art. 7° Na implementagao desta pratica:

| - o foco deve ser no registro completo e no tratamento agil do incidente,
assegurando a analise de causa-raiz e coleta de indicadores de desempenho;

Il - todos os incidentes devem ser registrados na Solugéo de Gerenciamento
de Servicos de TIC de modo a permitir o seu tratamento, acompanhamento, verificagdo do
atendimento aos niveis de servico acordados e coleta de indicadores de desempenho
pertinentes ao processo/pratica.

CAPITULO VI
DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Art. 8° Na implementacao desta pratica:

| - deve ser utilizada a solugdo de gerenciamento de servicos de TIC vigente,
por meio da integragdo e da comunicagéo das praticas de gerenciamento de servigos de TIC,
de modo a reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes; e

Il - devem ser identificadas as causas reais e potenciais de incidentes e
gerenciamento das solugdes de contorno e de erros conhecidos.

CAPITULO VI
DO GERENCIAMENTO DE SOLICITAGAO DE SERVICO

Art. 9° Na implementagéo desta pratica:

| - a gestdo do ciclo de vida completo das solicitagdes (requisi¢gdes) de servigo
€ aplicavel a todos os servigos de TIC prestados pelo provedor de servigos de TIC, incluindo o
registro, tratamento, acompanhamento e procedimentos de controle das ocorréncias, conforme
o Catalogo de Servicos de TIC;
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Il - o tratamento dessas solicitagbes de servigo pode exigir a aprovagao ou
estar restrito a determinados perfis de usuarios de TIC, tais como magistrados, servidores,
gestores e substitutos legais das Unidades.

CAPITULO IX
DO CONTROLE DE MUDANCAS

Art. 10. Na implementacao desta pratica:

| - a sua abrangéncia deve compreender as mudancas de TIC constantes no
catalogo de servigos de TIC e seus respectivos itens de configuracao, exceto:

a) mudangas organizacionais;

b) recuperacdo de desastres, que devem seguir fluxos estabelecidos por
processos de trabalho especificos de continuidade de servigos de TIC;

c) execugao de tarefas cotidianas de administracdo do ambiente, tais como
administracao de usuarios de TIC, de permissao de acesso a sistemas, pastas e arquivos; e

d) execucdo de rotinas cobertas por funcionalidades dos servicos de rede e
alta disponibilidade que garantam a disponibilidade operacional dos servigos de TIC, tais como
alteragcdes simples nos ambientes virtualizados de processamento, armazenamento e
comunicagdo de dados, e desde que a conclusao da equipe técnica seja de que nao haja
interrupcao da continuidade dos servigos de TIC.

Il - mudangas complexas nos ambientes elencados na alinea d do inciso | que
venham a tornar a sua alta disponibilidade inoperante devem obrigatoriamente passar pelo
controle de mudancas;

Il - baseado em um modelo padronizado de avaliagcdo do impacto aos
usuarios de TIC, as mudancas s&o classificadas em Padrdo, Planejada ou Emergencial,
conforme definigéo e seguir:

a) padrao: em que qualquer mudanga de baixo impacto ao usuario de TIC,
com resultados bem conhecidos, pode ser regularmente executada durante o periodo normal
de trabalho;

b) planejada: qualquer mudanca significativa classificada como sendo de alto
ou médio impacto ao usuario de TIC, que somente pode ser executada nas janelas de
manutencao, em conformidade com os niveis de servigo estabelecidos; e
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c) emergencial: similar 8 mudancga planejada, mas que precisa ser executada
com extrema urgéncia; o periodo da execucdo da mudanga deve ser autorizado caso a caso
pelo GRUPO CONSULTIVO DE MUDANCAS EMERGENCIAIS, devendo ser objeto de revisao
e auditoria pelo titular da area de TIC, para que se apurem os motivos que levaram tal
ocorréncia a carater emergencial.

IV - cada mudanca deve ser acompanhada de um plano de recuperagao em
caso de falhas, sendo necessaria a documentacao do impacto potencial para minimizar riscos
operacionais; e

V - cada proposta de mudanga planejada devera incluir avaliagdo do impacto
potencial nos niveis de servico, com planos de mitigacdo e contingéncia para riscos
identificados, acompanhada de designacdo de INTEGRANTES TECNICOS que possam
realizar agdes corretivas imediatas, no primeiro periodo de utilizacdo dos servigos de TIC pos
implantagdo, em resposta ao monitoramento realizado pela Central de Servigos de TIC.

CAPITULO X
DO GERENCIAMENTO DE LIBERAGAO

Art. 11. Na implementagao desta pratica:

| - a implantacdo de servicos de TIC e recursos, novos ou alterados, é
dependente da existéncia de plano de liberagdo contendo a descricdo das etapas e as
responsabilidades dos envolvidos para disponibilizagdo da nova versao;

Il - cada liberagao devera estar documentada e, sempre que possivel, testada
em ambiente controlado antes da implementagdo no ambiente de producgéo, assegurando a
possibilidade de reversdo segura caso ocorram problemas durante a implementacéo.

CAPITULO XI
DO GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

Art. 12. A implementagao desta pratica envolve a elaboragdo, manutencéo e
divulgagdo do Catalogo de Servigos de TIC do Tribunal, garantindo que este seja uma fonte
atualizada e integra de informagdes, fornecendo detalhes de cada servi¢o fornecido pela area
de TIC.

§ 1° Os eventos de implantagao e desativagdo de cada servigo de TIC devem
ser formalizados pelo gestor negocial e gestor técnico.

§ 2° O ANEXO | - CATALOGO DE SERVICOS DE TIC contém link para o
catalogo de servicos de TIC.
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CAPITULO XIi
DO GERENCIAMENTO DE NiVEIS DE SERVIGO

Art. 13. Os niveis de servigco dos servigcos de TIC constantes no Catalogo de
Servicos de TIC sao definidos segundo o critério de impacto direto da sua falta ou
descontinuidade na prestacao jurisdicional, conforme as classes definidas no ANEXO Il -
NiVEIS DE SERVICO ACORDADOS PARA SERVICOS ESSENCIAIS, IMPORTANTES E
ACESSORIOS, tendo esta classificagdo como objetivos:

| - orientar a alocagao de recursos e investimentos para viabilizar, em médio e
longo prazo, adaptagbes da infraestrutura de TIC de modo a torna-la mais eficiente e menos
custosa;

Il - orientar o estabelecimento de niveis de servigo compativeis; e

Il - oferecer pardmetros para o processo de continuidade de servigos
essenciais.

§ 1° Os servigos de TIC prestados por provedores de servigos externos nao
serao objeto de estabelecimento de ANS - Acordo de Niveis de Servigo interno.

§ 2° Os relatérios de monitoramento dos ANSs devem estar disponiveis em
painel publico acessivel para os usuarios de TIC internos e, nos casos de descumprimento dos
acordos, devem incluir medidas de recuperacéo nos niveis de servigo ou adequagao das metas
de desempenho a capacidade da area de TIC.

CAPITULO X1l
DO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO DE SERVICO

Art. 14. Na implementacéo desta pratica:

| - deve ser feita a identificacdo inequivoca de novos ltens de Configuracao e
registro no Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragéo (BDGC);

Il - devem ser atualizados os dados de configuracdo quando mudancgas forem
implantadas;

Il - deve ocorrer verificagbes e auditorias periddicas dos registros de
configuracdo a fim de apurar a conformidade com a real estrutura de TIC, registrando agbes
corretivas para melhoria continua;

IV - os ativos de infraestrutura devem conter informagdes minimas, tais como:
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tipo, localizagao, responsavel técnico e cépia de seguranga, quando aplicavel; e

V - devem ser inspecionados os sistemas e infraestrutura para identificar itens
ndo autorizados.

Art. 15. Como parte do processo de mapeamento de ameacas, mitigacao de
riscos e execucao de atividades corretivas, com foco na infraestrutura e na sua elevacéo a
nivel adequado de protegao frente a tentativas de ataque (hardening), preferencialmente antes
da entrada em producdo, poderdo ser definidos referenciais de configuragdo segura para
dispositivos de rede.

Paragrafo unico. Os referenciais de que trata o caput poderdo abranger,
entre outros aspectos, o0 uso de servidores DNS autorizados, praticas de gerenciamento de
firewalls locais, cuidados com contas e senhas padrdo de fabricantes e critérios para utilizagao
de servicos e protocolos compativeis com a finalidade do ativo institucional, observadas as
limitagbes técnicas, operacionais e orgamentarias vigentes.

CAPITULO XIV
DO GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE TIC

Art. 16. Na implementacao desta pratica:

| - deve ser respeitada a interagdo com o processo institucional de gestao
patrimonial, com escopo de atuagao detalhado, a fim de evitar sobreposicao; e

Il - deve ser observada a sincronizagdo com as movimentagdes dos ativos de
TIC para que sejam realizadas por meio de outras praticas ou processos de trabalho de gestao
patrimonial do Tribunal.

Art. 17. Compete a unidade de TIC manter inventario atualizado e auditavel
da infraestrutura tecnoldgica. A identificagdo de ativos de hardware e software dar-se-3,
preferencialmente, por métodos automatizados, tais como atualizagao por DHCP e ferramentas
de descoberta ativa ou passiva, observados os critérios de viabilidade técnica e econémica.

Art. 18. Devem ser estabelecidos processos de resposta imediata para
ativos nao autorizados, abrangendo as fases de identificagdo, contencao, inclusive por
bloqueio ou quarentena, e tratamento, com a regularizagdo ou remocgéao do ativo, observados
os critérios de viabilidade técnica e econdmica.

Art. 19. Para assegurar a operacionalidade das aplicagbes, a area de TIC
deve fomentar o uso de softwares com suporte ativo. Caso existam ativos em fim de vida
(End-of-Life) ainda em operacao, estes devem ser objetos de andlise de risco especifica,
definindo-se estratégias de isolamento ou mitigagao até sua efetiva substituigao.
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CAPITULO XV
DO GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE E DESEMPENHO

Art. 20. Na implementacao desta pratica devem ser respeitados:
| - a producdo e manutencao de um plano de capacidade;

Il - o fornecimento de informagbes as areas do negoécio e de TIC sobre
questdes relacionadas a capacidade e desempenho;

Il - o monitoramento dos niveis de capacidade e desempenho de servicos de
TIC constantes do plano;

IV - o auxilio no diagndstico e na resolu¢ao de incidentes relacionados; e

V - a avaliagao do impacto das mudangas no plano de capacidade.

CAPITULO XVI
DO GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE

Art. 21. Na implementacéo desta pratica deve ser respeitado:

| - que o projeto de infraestrutura e aplicagbes possa entregar os niveis
requeridos de disponibilidade operacional estabelecidos;

Il - que os servicos e componentes estejam aptos a coleta de dados
requeridos para medicdes de disponibilidade operacional;

Il - o monitoramento, a analise e o reporte de disponibilidade operacional; e

IV - o planejamento de melhorias.

Paragrafo unico. A area de TIC deve registrar as ocorréncias e disponibilizar
relatério com as indisponibilidades dos servigos essenciais.

CAPITULO XVII
DO GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE

Art. 22. Na implementacéo desta pratica:
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| - sdo considerados alvos das estratégias de continuidade os servigos de TIC
enquadrados nos niveis de servico estabelecidos;

Il - as estratégias de continuidade podem envolver a elaboragdo de planos de
continuidade operacional; planos de recuperagéo de desastres; e/ou procedimentos técnicos de
restauragao de servigos, aplicaveis de acordo com os niveis de servigo estabelecidos, devendo
tais estratégias serem testadas, aprovadas e revisadas periodicamente, mediante a execugao
de exercicios, pelas equipes técnicas de TIC envolvidas, com a participagcdo da alta
administrac&o, no que couber;

Il - as estratégias e solugbes de continuidade vinculadas diretamente as
necessidades dos processos de trabalho finalisticos do érgdo devem ser formalizadas
mediante ato da Presidéncia, as quais devem ser reavaliadas, com periodicidade inferior a 3
(trés) anos, quanto a operacionalidade em relagcdo ao custo-beneficio; e

IV - as equipes técnicas de TIC que tratam da continuidade de servico devem
ser treinadas e capacitadas periodicamente, a fim de garantir o adequado desempenho de suas
funcoes.

CAPITULO XVl
DO GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

Art. 23. Na implementacdo desta pratica deve ser observado que a
sistematizacdo da produgdo, manutencgao e reutilizagdo do conhecimento seja apoiada por um
conjunto de técnicas e ferramentas que gere uma forte integracdo de informagdes, com o
objetivo de melhorar o desempenho do Tribunal.

CAPITULO XIX
DA SOLUGAO DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC

Art. 24. O uso da Solugao de Gerenciamento de Servigos de TIC é obrigatério
para o registro e acompanhamento de incidentes, requisi¢des, problemas, mudangas, liberagao
e implantagao, niveis de servico, catalogo de servigos e gestdo do conhecimento, de modo a
permitir o acompanhamento e a coleta de dados para os indicadores de desempenho das
praticas/processos de trabalho.

§ 1° As demais praticas objeto desta Politica devem ser implementadas na
Solucdo de Gerenciamento de Servigos de TIC disponivel neste Tribunal.

§ 2° A area de TIC publicara em sua pagina de governanga de TIC o nome e
a versdao mais recente da(s) ferramenta(s) componente(s) da Solugdo de Gerenciamento de
Servigos de TIC utilizada(s) para cada pratica implementada e os documentos que evidenciam
o alcance do Nivel 3 de maturidade de cada pratica, cuja documentacado devera ser mantida
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atualizada e revisada, no minimo anualmente.

CAPITULO XX
DA RESPONSABILIDADE PELO GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Art. 25. Em consonancia com as diretrizes estabelecidas na Politica de
Gerenciamento de Processos de Trabalho do Tribunal, o Dono dos Processos ou Praticas de
Gerenciamento de Servicos de TIC elencados neste instrumento é o(a) Titular da Unidade
Responsavel pela Infraestrutura e Operagbes de TIC, que designara o respectivo Gerente de
cada processo de trabalho ou pratica.

CAPITULO XXI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 26. A presente politica entra em vigor na data de sua publicagao,
revogando-se a Politica n°® 15, de 15 de setembro de 2017, que institui Politica de
Gerenciamento de Servigos de TIC no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido
e a Politica n° 5, de 21 de junho de 2017, que institui a Politica de Gestao de Ativos de TIC
no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regiao.

(assinado eletronicamente)
ARION MAZURKEVIC

Presidente do TRT da 92 Regiao
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ANEXO |

CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

Link para o Catalogo de Servigcos de TIC, acessivel por todos os usuarios do Tribunal:
https://url.Trt9.jus.br/8dtf6

ANEXO Il
NiVEIS DE SERVIGO ACORDADOS PARA SERVIGOS ESSENCIAIS, IMPORTANTES E
ACESSORIOS
ANS de
ANS de Disponibilidade Operacional AN.S de Tempo de
Atendimento = ek
Solucdo
Classe dos Horario de
servicos de TIC Horario de Percentual de Manutencées Plano de Monitorament| Atendimento
Disponibilidade Disponibilidade < Continuidade SLA
" " Programadas o e Prazo de
Operacional Operacional (PCSE/PRS) Registro
24 horas por dia | 99,5% (maximo de 43.8 [prioritariamente em finaisy PCSE / PRS exigido, com Horario de | solucionar
horas de de semana e feriados, plano de envio de alertas| atendimento | 80% das
. indisponibilidade no ano) necessariamente continuidade as equipes normal: ocorréncias
ervicos ) i o N .
E — . mediante prévia para responsaveis | 8:00 as 18:00 | em até 45h
ssenciais Lo = .
comunicagéo aos recuperagao Segunda a uteis
usudrios de TIC integral do Sexta-feira
servico Prazo registro:
devem estar | 98,5% (maximo de 131 | em dias ou horarios de | procedimentos| n&o exigido |95% em até 40| solucionar
disponiveis 24 horas de pouco uso, técnicos de minutos, 100%| 75% das
horas por dia, indisponibilidade por preferencialmente restauracéo de em até 12h; |ocorréncias
admitindo-se ano) mediante comunicagéo servigo Plantdo/ |em até 63h
Servicos interrupgdes prévia aos usudarios de sobreaviso em|  (teis*
fmportantes eventuais TIC casos
n&o requer certificacdo especificos ***
de paradas nédo
programadas
entre 97% (maximo de 262 |de manutengdo fora dos ndo exigido solucionar
06:00h e 22:00h horas de horérios de 70% das
nos dias uteis indisponibilidade por disponibilidade, procedimentos ocorréncias
. ano) independente de aviso | técnicos de em até 90h
S.QDLLQQ&, : prévio aos usudrios de |restauracdo de Uteis™
IAcessorios N
— TIC servigo

ndo requer certificacdo
de paradas nédo

programadas

Versao 1.0, 29 de abril de 2026

PCSE - Plano de Continuidade de Servicos Essenciais de TIC
PRS - Plano de Recuperagéo de Servicos

* tempos contados em unidades Uteis (dias, horas e minutos), considerado o horario de expediente regimental

** chamados dependentes de solugdo via CSJT nao integram o acordo de nivel de servigo estabelecido neste Regional

Hekk

podera haver plantdo/sobreaviso para casos especificos envolvendo Servicos Essenciais, a critério da Administragéo
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POLITICA n° 101, DE xx DE ABRIL DE 2026
(referendada pela RA XX/2026)

Estabelece diretrizes de Atendimento de
TIC no ambito do Tribunal Regional do
Trabalho da 9°. Regiao.

O DESEMBARGADOR DO TRABALHO, PRESIDENTE DO TRIBUNAL
REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO, no uso de suas atribuicdes legais, diante do
disposto no art. 25 do Regimento Interno,

CONSIDERANDO:

- a necessidade de assegurar atendimento eficiente, padronizado e
transparente aos usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC) no dmbito do
Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regiao;

- a Resolugao CNJ n° 370, de 28 de janeiro de 2021, que institui a Estratégia
Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD) e
estabelece diretrizes para a adogdo de modelos de gerenciamento de servicos de TIC no
ambito do Poder Judiciério;

- a Resolugao CSJT n° 397, de 2024, que estabelece diretrizes para a
governanga e gestdo de Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo no ambito da Justica do
Trabalho de primeiro e segundo graus, incluindo a implementacdo de praticas de
gerenciamento de servigos de TIC;

- a Politica de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagao e
Comunicagao (TIC) do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido, que estabelece a Central
de Servicos de TIC como ponto Unico de contato entre os usuarios de TIC e a area de TIC;

- a necessidade de organizagdo e padronizagdo dos canais institucionais de
atendimento aos usuarios de TIC, bem como de registro, acompanhamento e tratamento das
solicitacbes de servigo e incidentes;

- a adocgao, pelo Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido, de praticas
consolidadas de Gerenciamento de Servigos de TIC, baseadas em boas praticas reconhecidas
internacionalmente, especialmente aquelas constantes da biblioteca ITIL (Information
Technology Infrastructure Library);

- 0 cenario de restricdbes orgamentarias enfrentado pelo Tribunal, que exige a
racionalizagdo do uso de recursos publicos e a redugao de despesas por parte de todas as
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unidades administrativas;

- que a reducao de custos associados a prestacao de servigos de atendimento
terceirizados implica a necessidade de adog¢do de medidas de racionalizagédo e otimizagao da
demanda por atendimentos de TIC;

- a necessidade de promover a melhoria continua da qualidade dos servicos
de TIC prestados aos usuarios internos e externos do Tribunal, mediante a utilizacdo de
indicadores de desempenho, mecanismos de acompanhamento e avaliagdo da satisfacdo dos
usuarios;

- o disposto no Regimento Interno do Tribunal Regional do Trabalho da 92
Regido, que atribui a Presidéncia competéncia para editar atos normativos destinados a
organizagao administrativa e ao funcionamento dos servigos do Tribunal;

RE S OL VE, ad referendum do Orgao Especial:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES INICIAIS

Art. 1° As diretrizes de Atendimento de TIC deste Tribunal estabelecidas
nesta Politica tém por objetivos:

| - estabelecer principios, diretrizes, regras e responsabilidades na prestagao
de servicos de suporte técnico aos usuarios de TIC do Tribunal;

Il - otimizar os recursos de atendimento e de suporte técnico com a
distribuicdo e priorizacdo dos chamados de acordo com critérios de criticidade e urgéncia,
estabelecidos de acordo com os objetivos estratégicos da instituicao;

Il - reduzir a volumetria mensal de chamados e os tempos médios de
atendimento e resolugédo, visando a otimizagdo da capacidade operacional da Central de
Servicos de TIC;; e

IV - otimizar o atendimento para o tratamento de situacdes criticas e urgentes,
relacionadas diretamente a prestacao jurisdicional.
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CAPIiTULO Il
DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Art. 2° Designa-se o titular da area de TIC como responsavel por fazer
cumprir as diretrizes estabelecidas na presente Politica, devendo determinar ou solicitar que se
determinem as corregdes pertinentes, sempre que necessario.

Art. 3° Compete a Unidade responsavel pela Comunicagcdo no Tribunal,
mediante demanda da Area de TIC, a criacdo e veiculacdo de campanhas informativas, com o
objetivo de difundir e incentivar a adesao dos usuarios de TIC as diretrizes estabelecidas na
presente Politica.

CAPITULO Il
DOS PRINCIPIOS
Art. 4° Objetivando a padronizagao e otimizagao dos recursos de atendimento

e suporte técnico de TIC, sao principios do atendimento aos usuarios de TIC do Tribunal:

| - garantir a utilizacdo da Central de Servicos de TIC como Ponto Unico de
Contato (PUC) entre os usuarios de TIC e as equipes de suporte técnico; e

Il - priorizar o autosservico e o uso da Base de Conhecimento, incentivando a
autonomia do usuario para a solugdo de duvidas recorrentes sem a necessidade de
intervencéao direta das equipes técnicas..

CAPITULO IV
DAS DIRETRIZES DE ATENDIMENTO

Art. 5° S3o elementos estruturais do atendimento aos usuarios de TIC do
Tribunal:

| - o fluxo de atendimento da Fungao Central de Servigos de TIC;
Il - o conjunto de boas praticas, definido pela biblioteca ITIL;

lIl - a arquitetura organizacional envolvida no atendimento aos usuarios de
TIC e seus respectivos normativos; e

IV - a prioridade de atendimento a chamados graves e criticos como forma de
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eliminar ou minimizar o prejuizo a prestagéo jurisdicional.

Art. 6° O Atendimento aos Usuarios de TIC no ambito deste Tribunal
observara o seguinte:

| - qualquer necessidade de contato entre os usuarios de TIC e as equipes
técnicas de TIC devera ser encaminhada a Central de Servigos de TIC, que fara o registro ou a
atualizagdo do chamado técnico correspondente:

a) ficando evidenciada a necessidade de comunicacdo com as equipes
técnicas de TIC de niveis superiores, somente a Central de Servigos de TIC fara o contato
direto correspondente, seguindo os procedimentos técnicos estabelecidos;

b) requisicbes e contatos realizados de maneira diversa a prevista nesta
Politica poderéo ser atendidos pelas equipes técnicas de TIC, a critério do gestor da Unidade,
com o oportuno registro do chamado pelo usuario de TIC solicitante ou pela equipe da area de
TIC;

c) a Central de Servigos de TIC estara disponivel no horario de atendimento
interno do Tribunal, sendo que contatos ou registros realizados fora desse horario serao
tratados a partir do préximo expediente, com excecdo de hipoteses de atendimento em
plantbes judiciarios, situagdo que devera ser tratada com a urgéncia necessaria, podendo
ocorrer 0 atendimento pelo plantdo ou sobreaviso na area de TIC.

Il - o atendimento telefbnico via ramais prioritarios € dedicado exclusivamente
a prestacao de suporte técnico a magistrados e salas de audiéncias;

lIl - para as demais situacdes devera ser utilizado o canal de atendimento via
chat para registrar e consultar o tratamento das solicitagées:

a) na impossibilidade técnica de acesso a ferramenta de chat, estara
disponivel o canal de atendimento telefénico regular da Central de Servigos de TIC.

IV - o suporte técnico aos usuarios de TIC externos deve ser prestado
preferencialmente pelo canal de atendimento via chat ou, alternativamente, pelo canal de
atendimento telefénico externo;

V - todos os registros de chamados estardo disponiveis na solugdo de
gerenciamento de servigos de TIC (SGSTIC) vigente no Tribunal, mediante autenticagao por
meio de login e senha, tanto para usuarios de TIC internos quanto para usuarios de TIC
externos:

a) o usuario de TIC podera registrar e acompanhar chamados diretamente na
solucdo SGSTIC, bem como expressar sua satisfagdo com o atendimento prestado por meio da
pesquisa de satisfagdo, que sera gerada apds o tratamento de cada solicitagéo.
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VI - o suporte técnico prestado aos usuarios de TIC internos que utilizam
equipamentos particulares sera restrito a orientagdes remotas sobre os sistemas do Tribunal,
ndo havendo previsdo para manutencdo do sistema operacional, outros aplicativos ou
hardware:

a) nestes casos excepcionais, a area de TIC nao se responsabiliza por
eventuais falhas ou problemas decorrentes da execugdo, pelo usuario, das orientagdes
prestadas ou de qualquer procedimento realizado no equipamento particular durante o
atendimento;

b) é vedado o atendimento presencial a equipamentos particulares.

VIl - o atendimento presencial aos usuarios de TIC internos € restrito as
dependéncias do Tribunal:

a) os atendimentos presenciais na capital serdo realizados exclusivamente
pela Central de Servigos de TIC, mediante registro prévio de chamado e agendamento com a
equipe responsavel;

b) o atendimento presencial nas unidades do interior ocorrera somente na
impossibilidade de aplicagao de solugao pela Central de Servigos de TIC e de acordo com a
disponibilidade da equipe técnica da area de TIC;

c) durante o atendimento e conforme orienta¢cdes da Central de Servigos de
TIC, o usuario de TIC solicitante é responsavel por realizar testes e intervencbes basicas no
equipamento, incluindo verificagdo e substituicdo de cabos, ou substituicdo do préprio
equipamento, principalmente nas unidades em que ndo houver previsdo de atendimento
presencial pela area de TIC;

d) em caso de impossibilidade de realizagdo dos procedimentos pelo usuario
de TIC solicitante, o gestor da Unidade devera indicar outro responsavel da unidade
demandante; e

e) cabe ao usuario de TIC transportar equipamentos de uso externo em posse
de servidores ou magistrados até o local de atendimento.

VIIl - as solicitagdes de urgéncia serdo registradas exclusivamente pela
Central de Servigcos de TIC no respectivo chamado técnico e serado avaliadas objetivamente, de
acordo com a matriz de priorizagéo (impacto x urgéncia), disponivel no ANEXO I - DEFINICAO
DO NIVEL DE PRIORIDADE EM FUNCAO DA MATRIZ DE IMPACTO X URGENCIA;

IX - as ofertas de servicos limitam-se aquelas definidas no Catalogo de
Servicos de TIC, sendo que solicitagdes relacionadas a servigos nao previstos no Catalogo
seguirdo o fluxo de inclusdo de oferta, antes do registro da necessidade de atendimento:

a) requisicdes de carater pessoal deverdo seguir a via administrativa para
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analise e deliberagao da Administragao.

X - o atendimento a sessdes, audiéncias, eventos, reunides,
videoconferéncias, cursos e outras situagdes similares sera prestado no momento de
preparagao e teste prévio do ambiente e nos 30 minutos iniciais do evento:

a) salvo situagdes excepcionais e justificadas, mediante autorizacdo da
Presidéncia, é vedado o acompanhamento presencial durante todo o periodo de realizagao das
situagdes citadas no inciso X;

b) em caso de falha durante a realizacéo das situagdes elencadas no inciso X,
uma solicitagdo de atendimento urgente devera ser registrada na Central de Servigos de TIC e
devera ser atendida com prioridade; e

XI - mediante demanda do SUPORTE N3 ou Terceiro Nivel, a Central de
Servigcos de TIC comunicara os usuarios internos e especialmente os usuarios externos sobre
previsbes de indisponibilidade previamente programada de sistemas ou servigos com, pelo
menos, 5 (cinco) dias de antecedéncia, acionando também a Unidade responsavel pela
Comunicacao do Tribunal, para as providéncias de sua competéncia.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 7° A presente politica entra em vigor na data de sua publicacao,

revogando-se a Politica n° 40, de 08 de julho de 2019, que institui as Diretrizes de
Atendimento de TI do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido.

(assinado eletronicamente)

ARION MAZURKEVIC

Presidente do TRT da 92 Regiao



anexo 2: Politica 101-2026.pdf / pagina 7

ANEXO |
DEFINICAO DO NIVEL DE PRIORIDADE EM FUNCAO DA MATRIZ DE IMPACTO X
URGENCIA
Urgéncia Urgéncia
Nivel de 1 2 3 4 5 Pﬂf":':l ﬂed' 1 2 3 4 5
Prioridade . . orida - .
Muito . At Muito Muito - A Muito
Biixa Baixa | Média | Alta Alta B Baixa | Média | Alta Alta
Muito Muito
5 Alfo 10 15 5 Alfo
4 | Alto 8 12 16 4 | Alto Alta
§ 3 | Médio 9 12 15 g 3 | Médio Meédia
] k|
2 | Baixo 8 10 2 | Baixo
] Muito I Muito
Baixo Baixo
Urgéncia
1 - Muito Baixa 2 - Baixa 3 - Média 4 - Alta 5 - Muito Alta
O trabalho do solicitante | A atividade do solicitante | A atividade do solicitante | A atividade do solicitante O incidente afeta um
pode continuar sem queda | pode ser interrompida ou estd programada para nfio pode ser interrompida | grande mimero de usuarios
de produtividade ou esta programada para o ocorrer em breve, mas ha e é preciso uma agio que ndo dispdem de formas
prejuizo, até que o future, sendo possivel tempo para resolver o imediata para resolver o alternativas para executar
incidente seja resolvido. agendar a resolugdo do incidente dentro do prazo incidente. as tarefas que estdo sendo
mncidente sem causar queda estimado, sem causar prejudicadas devido ao
de produtividade ou queda de produtividade ou incidente.
prejuizo. prejuizo.
5 Muito | Impacto na imagem e na credibilidade da instituigiio perante o piblico externo (risco de niio atendimento as obrigagdes
Alto | legais).
4 Alto Ocorréncia de dificuldades operacionais que necessitam de intervencio urgente (mas ainda nfio sdo visiveis ao piblico
= externo).
§_ 3 | Médio | O impacto ¢ visivel para toda a institui¢dio e ndio existem solugdes alternativas que permitam minimizi-lo.
2 | Baixo | Incidentes cujas implicagdes séio graves, mas o tempo estimado de resolugfio é o suficiente para evitar prejuizos a institnigio.
Muito et : .
1 Baixo Todos as demais situagdes nio classificados anterioremente.
Prioridade
h-{?éﬁ:f;n;a Resposta imediata, envolvendo todos os recursos necessarios, até a resolugio do incidente.
Alta Avaliagio imediata da situagio, podendo ocorrer realocagiio de recursos que estejam trabalhando em atividades de menor
12-16 prioridade.
Meédia Avaliacdo imediata da sifuagdo, com possivel acionamento de fornecedores externos, se necessario. O atendimento &
8-10 planejado para ecorrer dentro do prazo previsto para a resolucio do incidente.
B:_lza Avaliagdo da possibilidade de atendimento conforme procedimento operacional padriio ou da necessidade de priorizagio.
- 1.3 Atendimento conforme procedimento operacional padrio.




