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TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 72 REGIAO - CEARA

DIRETORIA-GERAL

Rua Vicente Leite, 1281, Aldeota, Fortaleza/CE, CEP: 60170-150

Oficio TRT7 DG N° 71/2018

Ao Senhor

Fortaleza, 28 de setembro de 2018.

GILVAN NOGUEIRA DO NASCIMENTO
Coordenador de Controle e Auditoria (CCAUD/CSJT)
e-mail: ccaud@tst.jus.br

Telefone (61) 3043-3123

Assunto: Determinacdes relativas ao item 1.1 - Acorddo prolatado nos autos do
processo CSJT-MON-1752-55.2018.5.90.0000

Senhor Coordenador,

CONSIDERANDO o0 Acordao, prolatado nos autos do processo CSJT-MON-

1752-55.2018.5.90.0000, que determinou o sobrestamento da descentralizacdo de recursos

para investimentos em TIC para o TRT da 72 Regiéo, in verbis:

Proad n® 5719/2018

“1. com base no art. 97, inciso V, do RICSJT, sobrestar
investimentos na area de Tecnologia da Informacéo do TRT da 72
Regido com recursos consignados na lei orcamentaria ao CSJT até
que o Tribunal Regional, por meio do envio de documentacéo
pertinente, comprove o pleno cumprimento das seguintes

deliberacdes:
1.1. formalizar seu processo de gestdo de projetos(2.5)

1.2. estabelecer, formalmente, seu processo de gestdo de ativos, de

maneira que todos os ativos de TI sejam inventariados e que o
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inventario possua, no minimo: lista de ativos; tipo do ativo; formato;

localizacéo; informacdes sobre cOpia de seguranca; importancia do

ativo para o negocio; e proprietario responsavel do ativo,

observando as orientagdes das melhores praticas que tratam do

tema; (2.6)

1.3. aperfeicoar, formalmente, seu sistema de gestdo de seguranca

da informacdo, o qual deve incluir:

Proad n® 5719/2018

1.3.1. processo de gestdo de riscos, que contemple, pelo
menos: a definicdo de papéis e responsaveis; lista de riscos;
avaliacdo dos riscos identificados por meio da probabilidade
e impacto; priorizagdo dos riscos para tratamento; e

metodologia para a gestdo dos riscos; (2.8)

1.3.2. plano de continuidade de TI para os principais
servigos, que contenha, no minimo: a definicdo dos papéis e
responsaveis, condi¢bes para ativagdo, procedimentos a

serem adotados e detalhes de comunicacgéo; (2.8)

1.3.3. processo de monitoramento e tratamento de incidentes
de seguranca da informacdo, principalmente no que diz
respeito a observancia da politica de seguranca da

informacao instituida pelo Tribunal Regional; (2.8)

1.4. efetivar, a atuacdo do Comité de Seguranca da Informacéo, em
especial no que diz respeito a definicdo de diretrizes estrategicas de

seguranca da informagéo para o Tribunal. (2.9)”
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CONSIDERANDO que o Tribunal entende que cumpriu as determinacdes
relativas ao item 1.1 acima transcrito, em momento posterior as informacdes prestadas em

atendimento as RDIs solicitadas durante o exercicio de 2017;

CONSIDERANDO que a suspensdao dos investimentos com recursos
descentralizados pelo CSJT pode acarretar sérios problemas a infraestrutura de TIC do

Tribunal, com impacto na prestacéo jurisdicional,

CONSIDERANDO, finalmente, que o Acorddo determina que caberd a CCAUD o
exame da documentacdo que vier a ser encaminhada por este Tribunal para comprovar o

cumprimento das determinacGes respectivas;

Solicita-se a manifestacdo dessa unidade de auditoria em face das evidéncias
encaminhadas por e-mail, em 27/09/2018, complementadas nesta data, atestando quanto ao
atendimento das determinacGes que geraram o0 sobrestamento mencionado, resumidas a

sequir:
Determinacéo 1.1: formalizar seu processo de gestao de projetos.

Encaminhamento: copia da Resolucdo TRT7 n. 243 de 17/07/2018,
que aprova a nova Metodologia para Gestdo de Portfdlio de Projetos
e de Gestdo de Projetos deste Regional, e a documentacdo
correspondente (por e-mail em 27/09/2018). Destaca-se que a
metodologia, nos itens 3.2.1 e 3.2.2, inclui a gestdo de projetos e
portfélio de TIC.

Determinacéao 1.2: estabelecer, formalmente, seu processo de gestdo
de ativos, de maneira que todos os ativos de Tl sejam inventariados e
que o inventario possua, no minimo: lista de ativos; tipo do ativo;
formato; localizagdo; informacBes sobre coOpia de seguranca;
importancia do ativo para 0 negdcio; e proprietario responsavel do
ativo, observando as orientacdes das melhores praticas que tratam do
tema; (2.6)

Proad n® 5719/2018
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Encaminhamento: copia do Ato 155/2016, da Presidéncia do
TRT7, que em seu anexo denominado “Gestdo de Servigos de TI”,
nas paginas 29 a 33, estabelece o processo de “Gestdo de
Configuracdo e Ativos de TI”, que contempla os itens elencados na
determinacdo, bem como as melhores préticas que tratam do tema
(por e-mail em 27/09/2018);

Determinacdo 1.3.1: processo de gestdo de riscos, que contemple,
pelo menos: a definicdo de papéis e responsaveis; lista de riscos;
avaliacdo dos riscos identificados por meio da probabilidade e
impacto; priorizacdo dos riscos para tratamento; e metodologia para

a gestdo dos riscos; (2.8)

Encaminhamento: cépia do Ato n. 106/2018, que aprova a revisao
da Norma Complementar de Gestdo de Riscos de Seguranca da
Informacédo e ComunicagOes, contemplado em seu anexo 0 processo

de gestdo de riscos (por e-mail em 27/09/2018);

Determinacéo 1.3.2: plano de continuidade de TI para os principais
servicos, que contenha, no minimo: a definicdo dos papéis e
responsaveis, condicbes para ativacdo, procedimentos a serem

adotados e detalhes de comunicacéo; (2.8)

Encaminhamento: Ata da Reunido do Comité de Governanga de
TIC do TRT7, do dia 29.08.2018, que delibera pela elaboragcdo do
Plano de Continuidade apenas do sistema Pje; Copia do Ato n.
2/2017 da Presidéncia do TRT7 que define as diretrizes para o plano
de continuidade; Cdpia do Plano de Continuidade do Pje (por e-mail
em 27/09/2018);

Determinacdo 1.3.3: processo de monitoramento e tratamento de

incidentes de seguranca da informacéo, principalmente no que diz
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respeito a observancia da politica de seguranca da informacéo

instituida pelo Tribunal Regional; (2.8)

Encaminhamento: Ato n. 152/2018
que institui a Equipe e Processo de Tratamento e Resposta a
Incidentes na Rede de Computadores do Tribunal Regional do
Trabalho da 7% Regido e revoga o Ato n. 229/2013 - copia do
PROAD 5719/2018, aberto em 11.09.2018 (por e-mail nesta data);

Determinacdo 1.5: efetivar, a atuacdo do Comité de Seguranca da
Informacdo, em especial no que diz respeito a definicdo de diretrizes

estratégicas de seguranca da informacéo para o Tribunal. (2.9)”;

Encaminhamento: copia da Portaria n. 366/2018 que recompde o Comité
Gestor de Seguranca da Informacdo (CGSI); copia do PROAD n.
5504/2018, aberto em 03.09.2018, que encaminhou ao CGSI proposta de
Instituir Norma de Controle de Acesso e Utilizacdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacgdo e Comunicacdo e revogar os Atos n. 195/2011,
228/2013 e 231/2013, como evidéncia na defini¢do de diretrizes estratégicas

de seguranca da informacdo para o Tribunal (por e-mail em 27/09/2018).

Estamos a disposicdo para informacdes complementares e ressaltamos a urgéncia

que 0 caso requer, tendo em vista exiguo prazo para execucao orgcamentaria e a relevancia

dos investimentos impactados.

Atenciosamente,

NEIARA SAO THIAGO CYSNE FROTA
Diretora-Geral

Proad n® 5719/2018
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1. APRESENTACAO

A Metodologia de Gestdo de Projetos e o Escritério de Projetos do Tribunal Regional do Trabalho
da 7* Regido (TRT7) foram instituidos pela Resolugdo TRT7 N° 229/2011, objetivando o
atendimento a Meta Nacional 1 de 2011, que consistia na criacdo de unidade de gerenciamento de
projetos em todos os segmentos de Justica, para auxilio a implanta¢do da Gestao Estratégica.

Apds sete anos de vigéncia, a metodologia se revelou de baixa adesdo pelas unidades
administrativas e judiciarias, considerando seu elevado nivel de complexidade e seus multiplos
artefatos para qualquer porte de projeto.

1.1. VISAO DE FUTURO

O desenvolvimento de uma nova metodologia, mediante a adogdo de valores e principios oriundos
de abordagens modernas de gestdo, busca a dinamizagdo do Escritorio de Projetos e a difusdo da
projetizacdo como forma efetiva de concretizagdo dos objetivos estratégicos institucionais.

De outra parte, a proposta para o uso de ferramentas online e em nuvem para o gerenciamento de
portfolio, atividades dos projetos e artefatos contribuird para a manuten¢do de artefatos vivos,
quando for o caso, assim como para a divulgacdo e a transparéncia dos projetos sugeridos € em
andamento.

1.2. GOVERNANCA E GESTAO

Dentre os principios que regem a governanga institucional do TRT7 estdo a efetividade, a
transparéncia e a prestagao de contas (accountability).

Com a disponibilizacdo de artefatos de facil produgdo, em ambiente compartilhado; com a
acessibilidade dos Quadros de Acompanhamento dos projetos para os Comités competentes; € com
a disponibilizacdo publica das informagdes pertinentes aos portfolios do Tribunal, dota-se o Sistema
de Governanca Institucional do TRT7 de mecanismos para o efetivo monitoramento da atividade de
gestdo, de forma a assegurar o alinhamento entre os projetos executados e os objetivos estratégicos
do Regional.

O processo decisorio € o controle a cargo do gestor sao dinamizados com a facilitagdo do
conhecimento das propostas apresentadas e do acompanhamento dos projetos aprovados e
priorizados em andamento.
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A nova metodologia busca, essencialmente, promover a adesdo de todo o Tribunal a cultura de
gestdo mediante projetos e portfolios de projetos, facilitando a gestdo e a governanca institucionais
e promovendo, com transparéncia, as entregas necessarias a execu¢ao da estratégia do Regional.

2. CONCEITOS BASICOS

Projeto: esfor¢o temporario, com inicio e término definidos, empreendido para criar um produto,
servigo ou resultado exclusivo; [1]

Operacoes: diferenciam-se de projetos por produzirem produtos ou servigos repetitivos, nao
exclusivos, além de ndo serem esforcos temporarios, mas continuados. Também conhecidas por

9% ¢

“atividades rotineiras”, “atividades continuadas” ou “rotinas”;

Gestao de Projetos: aplicagdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas necessarios a
conducdo do projeto, a fim de atender aos seus objetivos e compatibilizar escopo, qualidade,
cronograma, orcamento, recursos € riscos; [1]

Programa: grupo de projetos gerenciados de maneira coordenada para a obtengdo de resultados
que ndo seriam alcangados se eles fossem gerenciados individualmente; [1]

Portfolio de Projetos: projetos ou programas gerenciados como um grupo para atingir objetivos
estratégicos [1]. O Tribunal possui Portfolios de Projetos agrupados por areas de negocio/estratégia
(ex: Portfolio de Projetos de Tecnologia da Informagdo, Portfolio de Projetos de Engenharia,
Portfélio de Projetos da Area Judiciaria etc);

Comité Competente: instancia de apoio a Administragdo do Tribunal, conforme definicdo em
normativos especificos, responsavel pela aprovagdo e priorizagao de Projetos nos Portfolios do
Tribunal;

Responsavel pelo Portfolio de Projetos: pessoa responsavel pelo acompanhamento de um
Portf6lio de Projetos perante a Administracao do Tribunal e seus Comités Competentes;

PROAD: Sistema de Processo Administrativo Eletronico do Tribunal;

Proposta de Projeto: documento que oficializa a demanda por um Projeto do Tribunal para atender
alguma necessidade de negocio. Deve ser encaminhada através do PROAD. Apdés aprovagdo pela
Administragdo do Tribunal, por meio de um de seus Comités Competentes, a Proposta torna-se um
projeto, que serd incluido em um Portfdlio de Projetos e aguardard o inicio pela Unidade Executora;

Unidade Executora: unidade do Tribunal responsavel pela gestdo e conducao de um projeto;
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Demandante: magistrado, servidor, gestor, unidade, comité ou grupo de trabalho responsavel pela
elaboragio de uma Proposta de Projeto e que sera beneficiado pelos produtos do projeto. E a fonte
primaria dos requisitos, dores e necessidades motivadoras do Projeto;

Escritorio de Projetos: ¢ a estrutura de suporte a gestao dos Portfolios e Projetos do Tribunal,
garantindo sua aderéncia estratégica, implantando as melhores praticas e difundindo a cultura de
gerenciamento de projetos;

Guia PMBOK®: Guia do Conhecimento em Gerenciamento de Projetos (PMBOK®)[1] do Project
Management Institute (PMI), documento que fornece diretrizes e conceitos para o gerenciamento de
projetos por meio de 49 processos organizados em 10 areas de conhecimento (integragdo, escopo,
cronograma, custos, qualidade, recursos, comunicacdes, riscos, aquisi¢des e partes interessadas).
Por tratar-se de um Guia e ndo de uma Metodologia, os processos devem ser cuidadosamente
selecionados e utilizados de acordo com as necessidades de cada projeto;

Gestao agil: movimento para a construcdo e gestdo de produtos complexos [15], com aplicacdes
diretas para gestdo de projetos, focando na criacdo de produtos de alto valor para o negocio por
meio de entregas continuadas, times auto-organizados e com alto envolvimento dos usudrios finais.
Tem seus valores e principios norteados por um documento chamado Manifesto Agil [11], que
valoriza:

Individuos e interagdes mais que processos e ferramentas;
Produtos em funcionamento mais que documentacao abrangente;
Colaboracao com o cliente mais que negociacao de contratos;

Responder a mudangas mais que seguir um plano;

Scrum: abordagem de gestdo agil mais disseminada no mercado e governo, sendo utilizada para
gerenciar o desenvolvimento de produtos complexos desde o inicio de 1990 [9]. Nao ¢ um processo
ou uma técnica para construir produtos, mas uma abordagem (framework) na qual podem ser
empregados varios processos ou técnicas. O Scrum é composto por papéis, eventos e artefatos;

Partes Interessadas: todas as pessoas e/ou organizagdes que influenciam e sao influenciadas por
um projeto, a serem ativamente envolvidas em seu planejamento e execugdo, exercendo influéncia
sobre seus objetivos e resultados. Devem ser identificadas para obter suas reais necessidades e
expectativas;

Gerente do Projeto: pessoa responsavel pela gestdo e condug¢dao do Projeto perante o Tribunal.
Deve possuir autoridade para tomar decisdes relacionadas ao projeto;
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Time de Gerenciamento do Projeto: ¢ um grupo de pessoas com responsabilidades em relagdo as
atividades e fun¢des de gestdo do projeto perante o Tribunal, ndo havendo hierarquia entre seus
membros. A metodologia possibilita designar um Time de Gerenciamento do Projeto em
substituicdo ao Gerente de Projeto Uinico (que costuma concentrar as atividades de gestdo do
projeto), ficando tal definicdo a cargo da Unidade Executora, de acordo com a abordagem de
gestdo definida para o projeto. No Organizador Agil [7], ferramenta disseminada neste Tribunal
para gestdo agil de projetos e operacdes, as pessoas que exercem os papéis de Priorizador e
Facilitador compdem o Time de Gerenciamento. No Scrum [9], as pessoas que exercem os papéis
de Dono do Produto e Scrum Master fazem parte do Time de Gerenciamento;

Time do Projeto: grupo de pessoas (magistrados, servidores, terceirizados ou estagiarios)
responsaveis pela execucdo e condugdo das atividades do projeto, com dedicagdo exclusiva ou em
tempo parcial. Inclui a geréncia do projeto e todas as outras pessoas que trabalham no projeto;

Riscos do Projeto: fatores incertos que podem impactar positivamente ou negativamente os
objetivos e resultados do projeto. Devem ser gerenciados e acompanhados durante todo o ciclo de
vida do projeto por todo o Time do Projeto, com responsabilidade adicional para o Gerente ou Time
de Gerenciamento do Projeto;

Escopo: a partir dos requisitos, dores e necessidades do demandante, define-se o Escopo do projeto,
ou seja, quais trabalhos, atividades e produtos serdo contemplados pelo Projeto para atender aos
objetivos almejados. Um conceito igualmente importante ¢ o de Nao Escopo do Projeto, ou seja,
quais trabalhos, atividades e produtos ndo serdo contemplados pelo Projeto, delimitando suas
fronteiras e eventuais pontos de duvida;

Ferramenta de Gerenciamento de Portfolio: sistema web (Jira) que permite o acompanhamento
visual de um Portf6lio de Projetos por meio de um quadro (também chamado de quadro kanban do
portfolio). Neste quadro, cada projeto ¢ representado por meio de um cartdo em uma coluna, e cada
coluna indica o status atual do projeto. Exemplos de colunas: Aguardando Inicio, Planejando,
Executando, Encerrado;

Ciclo de Trabalho: periodo para a execugdo das atividades do projeto e construcao de suas
entregas. Na gestdo agil, costumam ser chamados de sprints e possuem duragdes maximas de um
més. Em abordagens de gestao tradicionais, podem ser encarados como fases do projeto;

Quadro de Acompanhamento do Projeto: quadro que tem como proposito detalhar o
planejamento e a execug¢do do projeto, possibilitando o acompanhamento constante de suas
atividades (também chamado de quadro kanban do projeto). Deve ser criado pelo Gerente ou Time
de Gerenciamento e atualizado por todo o Time do Projeto durante sua execu¢do para refletir a
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situagdo atual. Sua criacdo e manutengdo acontecerdo no sistema web Gerenciador de Atividades -
Restyaboard (possibilidade de outra ferramenta: Jira). Segue um exemplo simples de Quadro:

Talvez / Notas CR - Pendentes s O Para Quinzena : o Fazendo R - Pausadas s o Feitas de 10/07/2018
até 17/07/2018

Revisdes Quinzenais Implantar Sistema )
42132 i, 5 4213 Apontar as necessidades

logisticas

L 12,2012 ]

Realizar reunido de abertura do

Licdes Aprendidas Incluir no catalogo de servicos

Elaborar Estudos Preliminares

11,20 ]

Treinar os usugrios

Elaborar Visdo geral do Projeto

e Lo ons ]

Treinar a equipe de suporte de

T

Licoes aprendidas: experiéncias positivas ou negativas de um projeto que podem ser elencadas
pelo time do projeto, Escritério de Projetos, partes interessadas ou demandante, com vistas a
melhoria continua da gestdo de projetos no Tribunal. A Base de Li¢des Aprendidas esta disponivel
na pagina da Secretaria de Gestao Estratégica.

3. METODOLOGIA PARA GESTAO DE PORTFOLIO E DE PROJETOS
3.1. INTRODUCAO

Produzir resultados com valor para o TRT7 e para a sociedade ¢ o horizonte da nossa atuagao
profissional. Nosso cendrio de trabalho ¢ permeado por muitas rotinas (operagdes), prazos e
demandas emergenciais que desafiam nossa capacidade de estruturagdo dos projetos, bem como
seu monitoramento e encerramento. Aliadas a tais fatores, temos as obrigagdes de conformidade e
de prestacdo de contas do uso dos recursos publicos. Assim, a constru¢do de uma estrutura de
execucdo com base em projetos nos possibilitard atuar de maneira alinhada a estratégia, com
objetividade, transparéncia, clareza, realismo e qualidade.

A metodologia aqui proposta tem por pilar principal as pessoas: elas sdo atores plenos na gestao dos
projetos. O empoderamento fundamentado em habilidades, competéncias e atitudes possibilita a
produg¢do de valor genuino em um ciclo virtuoso e sinérgico baseado na confianca e no
comprometimento.

3.1.1. Conformidade
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A conformidade ¢ imperativa no setor publico. Esta metodologia preza pela conformidade e pela
formalidade em niveis necessarios e suficientes, possibilitando o atendimento aos normativos em
vigor e a constru¢ao de uma base de informagdes consistente para a memoria dos atos realizados.

3.1.2. Classificacio da metodologia

Pode ser classificada como uma metodologia hibrida para gestdo de projetos. O termo hibrida
expressa sua caracteristica plural, possibilitando abordagens tidas como “tradicionais” ou
abordagens ageis/enxutas, a depender da complexidade dos produtos a serem construidos e dos
ambientes dos projetos.

O Guia PMBOK® do PMI se consolidou como a base de conhecimento em gerenciamento de
projetos mais utilizada no mundo. No percurso do seu amadurecimento, a 6* edi¢do do Guia conta
com 49 processos, organizados nos grupos de: Iniciacdo, Planejamento, Execu¢do, Monitoramento
e Controle e Encerramento.

A Gestao de Projetos com base no Guia PMBOK® pode ser considerada uma abordagem
“tradicional”, ndo se referindo o termo destacado a algo antigo ou ultrapassado, mas sim
amplamente difundido.

A elaboragio do Manifesto Agil, no ano de 2001, formalizou uma nova abordagem para a
constru¢do de produtos complexos, com diversas aplicagdes para a gestdo de projetos,
imprimindo-lhe agilidade e potencializando o trabalho dos times (equipes).

Somados aos valores e principios do Manifesto Agil, os elementos do Pensamento Enxuto (Lean
Thinking)[14][27] ¢ do Novo Novo Desenvolvimento de Produtos (The New New Product
Development Game)[13], precursores do proprio Manifesto Agil, tiveram como base as praticas,
ferramentas e técnicas desenvolvidas pela industria japonesa. Tais elementos possuem uma adog¢ao
crescente mundo afora, inclusive na Gestdo de Projetos e Portfolios, imprimindo uma maior
eficiéncia nos fluxos de trabalho, reduzindo desperdicios e entregando mais valor aos clientes.

E assim se construiu esta metodologia: com a combinacdo de abordagens e ferramentas tradicionais,
ageis e enxutas, possibilitando a absor¢do da gestdo de projetos por todo o TRT7 com a estrutura
necessaria, atenta a conformidade, mas agil e alinhada a “Minima Burocracia Viavel” [27] e aos
movimentos modernos de gestao.

3.2. GESTAO DOS PORTFOLIOS DE PROJETOS

A metodologia abrange o gerenciamento dos portfolios dos projetos do TRT7, a cargo do Escritorio
de Projetos e do Comité competente.
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3.2.1. Portfélio do Tribunal

No ambito do TRT7, os projetos sdo organizados em portfolios, agrupando-os por areas e/ou
unidades executoras. Cada area/unidade ¢ responsavel pelos projetos que compdem seu portfolio,
por exemplo, “Porftolio de Projetos de TIC”.

Sao esses os Portfolios de Projetos do TRT7:

e Area Administrativa:
o Responsavel: Diretor(a)-Geral;
e Area Judiciaria:
o Responsavel: Secretario(a)-Geral da Presidéncia;
e Engenharia:
o Responsavel: Diretor(a) da Divisdo de Manutencao e Projetos (DMPROJ);
e TIC (Tecnologia da Informacao e Comunicacao):

o Responsavel: Secretario(a) de TIC.

3.2.2. Comités de Aprovacao e de Priorizacao

A aprovagdo, priorizagio e monitoramento dos projetos dos Portfolios de Engenharia, Area
Administrativa e Area Judiciaria serdo objeto de deliberagio do Comité de Governanga Institucional
(Resolugao TRT7 158/2018). Ja os projetos do Portfolio de Tecnologia da Informacdo, dada sua
especificidade e a competéncia expressa no inciso II do artigo 2° do Ato TRT7 148/2016, serao da
competéncia do Comité de Governanga de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicacao.

3.2.3. Processos de Gestao de Portfdlio

A presente metodologia prevé a adogdo de processos de gestao de portfdlio, sob a responsabilidade
do Escritério de Projetos, acessiveis pelos links abaixo:

e Gerenciar Portfolio de Projetos - Acolher e priorizar Propostas de Projetos

A proposta de projeto deve ser preenchida no PROAD;
Se a unidade demandante for a executora do projeto, devera juntar o parecer técnico
no PROAD;

o O Escritorio de Projetos procedera a analise de conformidade da proposta de projeto,
restituindo-a ao demandante para ajustes, em sendo necessario;

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7* REGIAO

Av. Santos Dumont, 3384 - Aldeota - CEP. 60150.162 - Fortaleza - Ceara - Fone (85) 3388.9400/ 3388.9300



http://www.trt7.jus.br/pe/files/escritorio_projetos/proj7/v_1_0/processos/index.html#diagram/5bc66276-eaf3-4a40-97b7-d18391d968ce
http://www.trt7.jus.br/pe/files/escritorio_projetos/proj7/v_1_0/processos/index.html#diagram/5bc66276-eaf3-4a40-97b7-d18391d968ce
http://www.trt7.jus.br/pe/files/escritorio_projetos/proj7/v_1_0/processos/index.html#diagram/5bc66276-eaf3-4a40-97b7-d18391d968ce

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7* REGIAO
PROJ7 - METODOLOGIA PARA GESTAO DE PORTFOLIO E DE PROJETOS

o Estando a proposta em conformidade, o PROAD serd encaminhado a unidade
executora, para elaboragdo de parecer técnico, se ja ndo anexado a proposta;

o O Comité competente deliberara sobre a aprovacgao da proposta de projeto. Caso haja
aprovacao, efetuard sua priorizagdo, tanto individual (alta, média ou baixa) quanto
relativa (em relagdao aos demais projetos ja aprovados).

e Gerenciar Portfolio de Projetos - Monitoramento e Controle

o O Escritorio de Projetos encaminhara relatério mensal de status dos projetos aos
comités competentes;

o O Comité analisara o relatorio e verificara se hd necessidade de informacdes
adicionais ou solicitacdo de providéncias em algum projeto.

Os processos serdo revisados periodicamente pela Secretaria de Gestdo Estratégica, em busca de
melhoria continua, mantendo-se as versdes historicas em arquivo proprio.

3.2.4. Artefatos de Gestao de Portfolio

Os artefatos sdo entradas ou saidas dos processos de gestao de portfolio. Clique nos links para
acesso aos modelos no Google Docs (apenas servidores do TRT7 possuem acesso). Para acesso
externo, baixe a versdo do modelo no formato odt ou ods (Open Document).

A presente metodologia utiliza os seguintes artefatos:

e 01 - Avaliacoes do Comité - versdo no formato ods

o Registra as aprovacdes e priorizagdes das propostas de projeto pelo Comité
Competente, além das deliberagdes sobre as solicitagdes de mudancas relevantes nos
projetos;

o Como ferramenta de apoio a priorizacdo de projetos pelo Comité Competente, serao
atribuidas notas aos projetos aprovados nos seguintes critérios:

m V - Valor para o Negocio - Nota de 1 até 10 - Quanto maior a nota, maior
sera o impacto/valor do projeto para o Tribunal;

m C - Criticidade de Tempo - Nota de 1 até 10 - Quanto maior a nota, maior
serd a criticidade de tempo do projeto, ou seja, caso ele ndo seja concluido
com brevidade, o Tribunal sera impactado negativamente;

m R - Risco/Oportunidade - Nota de 1 até 10 - Quanto maior a nota, maiores 0s
riscos (negativos ou positivos) relacionados ao projeto;
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m D - Duragdo/Esforco - Nota de 1 até 10 - Quanto maior a nota, maiores serao
a duracao e o esforgo estimados para o projeto.

o Com base nas notas acima, um Peso (P) para o projeto sera calculado utilizando a
formula:

m P=(V+C+R-D)/4

o O Peso do projeto ¢ um critério objetivo para auxiliar na priorizacdo dos projetos
aprovados pelo Comité Competente. Quanto maior o Peso, maior serd o impacto
negativo para o Tribunal caso o projeto ndo seja concluido com brevidade.

e (2 - Ata de Reunido do Comité - versdo no formato odt

o Registra os topicos e decisdes abordados nas reunides do Comité Competente;
e 03 - Quadro de Gerenciamento de Portfolio

o Fornece a visdo dos projetos no portfolio, com seus respectivos status. Sera mantido
na ferramenta de gerenciamento de Portfolio (Jira), conforme links abaixo:

m  Quadro do Portfolio de Projetos da Area Administrativa

m  Quadro do Portfdlio de Projetos da Area Judiciéria

m  Quadro do Portfolio de Projetos da Engenharia

m  Quadro do Portfolio de Projetos da Secretaria de Tecnologia

o No Quadro, cada cartdo representa um projeto e cada coluna um status de projeto,
como exemplo:

Aguardando Parecer Aguardando Comité Aguardando Inicio Planejando Executando Pausado Encerrado Cancelado
Técnico

v Prioridade Alta para o Comité 10 issues

(¥) DST . -459 ¥ DSTIC-51 (}) DSTIC-45 () bs¥—220 [F) BsHo44
+ Planoe + SIGEP- + Sistema + Nicleo de 1 Inventario,
Sistema de Sistema de e-Consig Conciliagdo Saneamento
Dados Gestdo de para Virtual no e Expurgo
2017 2016 2016 2016 2016
PROAD 454/2017 PROAD 6013/20... None ne e
31/dez/2018 31/dez/2018 30/set/2018 31/mar/2018 31/mar/2018
(3 DSTIC-60 () DST..-483 ® bsT—480
4 Sistema de 4 NUGEP - 4 Ferramenta
Pagamento Satélite PJe para gestio
de Diarias para Banco de
2016 2017 2017
PROAD 326/2015 PROAD 769/2017 ne
30/jun/2018 30/5et/2018 31/mar/2018

o As informagdes dos projetos devem ser atualizadas nos Quadros de Gerenciamento
de Portfolio e, ao mover um projeto entre colunas do Quadro, a ferramenta de
gerenciamento demandara as informagdes adicionais a serem preenchidas;
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https://jira.trt7.jus.br/jira/secure/RapidBoard.jspa?rapidView=1539
https://jira.trt7.jus.br/jira/secure/RapidBoard.jspa?rapidView=1539
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e (04 - Relatério de Status dos Portfolios de Projetos

o Seré elaborado, mensalmente, pelo Escritorio de Projetos para acompanhamento pelo
Comité Competente e publicacdo no site da Secretaria de Gestdo Estratégica;

3.3. GESTAO DOS PROJETOS

Sdo considerados projetos, para efeito da presente metodologia, as demandas cujo tempo para
execucao seja maior que 20 dias, ou que demandem, a critério da unidade executora respectiva ou
Comité Competente os controles aqui apresentados. Demandas que possam ser solucionadas em
tempo inferior ao mencionado devem ser encaminhadas as unidades executoras por meio de
requisigdes de servigos.

As aquisi¢des de bens e servigos definidas nos planos de contratagao das diversas areas do Tribunal
ndo serdo consideradas projetos e seguirdo os procedimentos definidos nos normativos especificos -
Ex: Lei 8666/1993, Resolugao 182/2013, CNJ etc.

3.3.1. Processos de Gestao de Projetos

Segue um breve resumo visual dos processos e artefatos de Gestdo de Projetos:

EstGrZitéZ[i]ca PEl - Plano Estratégico Institucional PROJ7 - Metodologia para Gestéo de "Portfdlio” e de Projetos

Elaborar Visao Geral do Projeto Artefatos
“ Elaborar Quadro de Acompanhamento do Projeto E

e
.S

@

=
L
(=

f

Comités de = ;
Governanca B : Proposta de
) Planejar Entregas Projeto
(=T
=
@ ; o Parecer Técnico
m, = = = -
=1 = E Planejar Ciclo de Trabalho Entrega Viso Geral
= £
Portfdlios E s . o Quadro de
de Projetos % E Executar Ciclo de Trabalho Acompanhamento
S =2 Entrega
=] : - Ata de Reunio
E Retrospectiva do Ciclo de Trabalho °
§ Entrega Solicitagao de

III“I Mudancas

Acompamento Elaborar Termo de Encerramento do Projeto Relevantes

de Portfdlios e Termo de

Projetos Base de Ligdes Aprendidas de Projetos Encerramento
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A presente metodologia prevé a adocao de processos de gestdo de projetos, sob a responsabilidade
do Escritério de Projetos, acessiveis pelos /inks abaixo:

e Gerenciar Projeto - Visao Geral

Definir o Gerente ou Time de Gerenciamento do Projeto;
Elaborar a Visdao Geral do Projeto;

Elaborar o Quadro de Acompanhamento do Projeto;

Elaborar os Planejamentos Adicionais, caso necessario;
Construir as entregas do Projeto (detalhado no processo abaixo);
Elaborar o Termo de Encerramento do Projeto;

Registrar as Li¢cdes Aprendidas;

c O O 0 0O O o ©

Encerrar o Projeto;

o Gerenciar Projeto - Construir Entregas

o Planejar entregas (produtos, servicos ou resultados exclusivos);
o Revisar itens pendentes das entregas do projeto;
o Executar ciclo de trabalho (detalhado no processo abaixo);

e (Gerenciar Projeto - Executar Ciclo de Trabalho

Realizar as entregas do Projeto;
Solicitar mudangas relevantes (detalhado no processo abaixo), caso necessario;
Realizar reunides com o time do Projeto;

o O O O

Atualizar a Visao Geral e o Quadro de Acompanhamento do Projeto;

e Gerenciar Projeto - Solicitar Mudancas Relevantes

Elaborar solicitacdo de mudangas;

Pautar solicitagdes de mudangas no Comité Competente;

Encaminhar atas do Comité sobre mudangas ao Escritorio de Projetos;
Comunicar mudancas as unidades executoras;

© O O O O

Atualizar a Visao Geral do Projeto, o Quadro de Acompanhamento do Projeto e a
Ferramenta de Gerenciamento de Portfolio;

Os processos serdo revisados periodicamente pela Secretaria de Gestdo Estratégica, em busca de
melhoria continua, mantendo-se as versoes historicas em arquivo proprio.

3.3.2. Artefatos de Gestao de Projetos
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Os artefatos sdo entradas ou saidas dos processos de gestio de projetos. Clique nos /inks para acesso
aos modelos no Google Docs (apenas servidores do TRT7 possuem acesso). Para acesso externo,
baixe a versao do modelo no formato odt ou ods (Open Document).

A presente metodologia utiliza os seguintes artefatos:

e (1 - Proposta de Projeto - versdo no formato odt

o Demanda um projeto a administragdo. Deve ser elaborado pelo Demandante e
encaminhado ao Escritdrio de Projetos via PROAD;

o (2 - Parecer Técnico da Unidade Executora - versdao no formato odt

o Analisa os aspectos técnicos de uma proposta de projeto. Deve ser elaborado pela
unidade Executora e encaminhado ao Escritério de Projetos via PROAD da proposta
de projeto;

e (3 - Visao Geral do Projeto - versdo no formato odt - versdo no formato jpg (A0)

o Documento vivo que d4 uma visdo geral e unificada do projeto e seus produtos.
Deve ser atualizado durante a execugdo do projeto para refletir sua situagdo atual. E
preenchido e atualizado pelo Gerente ou Time de Gerenciamento do projeto. Sua
primeira versdo deve ser anexada ao PROAD do projeto, assim como suas versoes
com mudangas substanciais;

o Embora ndo dispense a elaboracdo da Visdo Geral no formato de documento, uma
versao opcional esta disponivel no formato jpg, como um quadro (canvas), em
tamanho A0, podendo ser impresso, afixado em uma parede e preenchido com notas
adesivas, adicionando transparéncia aos aspectos fundamentais do projeto;
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http://www.trt7.jus.br/pe/files/escritorio_projetos/proj7/v_1_0/modelos_projetos/03%20-%20Visao%20Geral%20do%20Projeto%20-%20Canvas.jpg
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PROJETO: PROAD: GERENTE(S):
Dores ou Necessidades Produtos Partes Interessadas Restrigdes Linha do Tempo
Premissas
Objetivos ou Metas Néo Escopo Time do Projeto Custos
Riscos

e (4 - Quadro de Acompanhamento do Projeto - versdo no formato odt

o O quadro de acompanhamento do projeto (kanban) tem como proposito detalhar o
planejamento e a execucao do projeto, possibilitando o acompanhamento constante
de suas atividades. Deve ser criado pelo Gerente ou Time de Gerenciamento e
atualizado por todo o Time durante a execucdo do projeto para refletir sua situagdo
atual. Apds a criacdo, € necessario dar permissdo de acesso ao Escritério de Projetos.
Pode ser mantido no Gerenciador de Atividades Restyaboard (possibilidade de outra
ferramenta: Jira);

e (5 - Ata de Reunido - versdao no formato odt

o Registro dos topicos e decisdes abordados nas reunides do projeto. Pode, inclusive,
ser utilizada para documentar entregas de produtos intermedidrios ao demandante ou
outros eventos relevantes. Devera ser preenchida e atualizada por membro do time
do projeto e sempre anexada ao PROAD do projeto (com as assinaturas dos
participantes, preferencialmente eletronicas).
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https://drive.google.com/open?id=1zrSm18Xlg8hyqt9b2rtMP6pNlXMn8wak1YnH2bx-2E8
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e 06 - Solicitacdo de Mudancas Relevantes - versdo no formato odt

o Registra as solicitagdes de mudancas que devem passar por aprovagao do Comité

Competente. Devera ser preenchido pelo Gerente ou Time de Gerenciamento do

projeto e anexado ao PROAD do projeto (a ser encaminhado ao Escritério de

Projetos). Tipos de mudangas relevantes:

Acréscimos na data estimada de encerramento do projeto acima de 20 dias ou
que ultrapassem um prazo nao adiavel;

Mudanga SIGNIFICATIVA dos Produtos, Servigos ou Resultados
Exclusivos do projeto;

Acréscimo nos Custos estimados do projeto acima de 15% ou
impossibilidade de adequagdo orgamentaria;

Solicitagao de sobrestamento do projeto;

Solicitagao de cancelamento do projeto;

e (7 - Termo de Encerramento do Projeto - versdao no formato odt

o Formaliza o encerramento do projeto (concluido ou cancelado). Deve ser preenchido

colaborativamente pelo Gerente ou Time de Gerenciamento do projeto, Demandante

e Escritério de Projetos. Sua versao final deve ser anexada ao PROAD do projeto

(com as assinaturas dos redatores, preferencialmente eletronicas).

Da mesma forma que os processos, os artefatos serdo revisados periodicamente pela Secretaria de

Gestao Estratégica, em busca de melhoria continua, mantendo-se as versoes historicas em arquivo

proprio.
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PODER JUDICIARIO FEDERAL
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7* REGIAO

RESOLUCAO N° 243, de 17.07.2018

(Processo n° 331/2018)

“Por Trata-se de processo administrativo, por meio do qual a Presidéncia desta Corte
propde regulamentar, por meio de resolu¢ao, a institui¢ao de nova metodologia de gestao
de portfolios de projetos, bem como de gestdo de projetos, no ambito deste Tribunal.
Propde, ainda, defnir plataformas de compartilhamento de documentos e softwares de
gestao de portfolios de projetos e de gestao de projetos. por unanimidade, aprovar a
Proposi¢@o da Presidéncia, nos seguintes termos:

Art. 1° Aprovar a nova Metodologia para Gestao de Portfolio de Projetos e de
Gestao de Projetos deste Regional, nos termos constantes do conjunto de documentos,
fuxos e plataformas de conhecimento publicados no sitio eletronico da Secretaria de
Gestao Estratégica e agrupados sob a denominacao PROJ7, bem como autorizar o uso
dos softwares ali citados.

§ 1° As modifcacdes no PROJ7 devem ser previamente deliberadas pelos Comi-
tés de Governanga Institucional e de Governanga de TI.

§ 2° A atualizagéo dos contetdos do PROJ7 no sitio eletrdnico da Secretaria de
Gestéo Estratégica sera de responsabilidade da Se¢édo de Gestdo de Projetos vinculada
aquela secretaria.

Art. 2° O Escritério de Projetos (EP) do Tribunal Regional do Trabalho da
7% Regido sera gerenciado pela Secdo de Gestdo de Projetos da Secretaria de Gestao
Estratégica, competindo-lhe:

I - opinar sobre o alinhamento do portf6lio de projetos estratégicos aos objetivos
estratégicos do Tribunal,;

11 - verifcar a conformidade das propostas de projeto apresentadas, solicitando
retifcacdo e/ou complementacédo, se for o caso, prestando o suporte necessario aos
proponentes de projeto;

Fonte: Diario Eletronico da Justica do Trabalho, Brasilia, DF, n. 2519, 17 jul. 2018.
> Caderno Administrativo do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido, p. 1.
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III - monitorar o andamento (atualizagdo de status) e a conclusdo dos projetos
constantes dos portfolios do TRT7, solicitando informac®es, se necessario, e expedindo
relatorios a autoridade competente;

IV - verifcar e fomentar a observancia da padronizacdo dos documentos e dos
procedimentos de proposi¢do e de gerenciamento dos projetos;

V - assessorar 0s comités competentes e a alta administracao nas decisdes acerca
dos projetos estratégicos;

VI - prestar consultoria aos gerentes de projeto do Tribunal Regional do Trabalho
da 7* Regido na condugdo do processo de gestdo do projeto;

VII - disponibilizar, para o publico interno e externo, de forma permanente,
informagdes sobre os projetos propostos € em andamento;

VIII - administrar o banco de licdes aprendidas, a ser disponibilizado no sitio do
Escritorio de Projetos, prestando consultoria aos gerentes de projeto para identifca-las
e registra-las, para esse fm.

Art. 3° O recebimento de propostas de projetos serd centralizado no
Escritorio de Projetos.

Art. 4° Todas as unidades administrativas encarregadas pela geréncia de
projetos deverdo, no prazo de 30 (trinta) dias da publicacdo desta Resolucdo,
cadastrar os projetos que se encontram em andamento em suas respectivas areas na
ferramenta de gerenciamento de portfolio de projetos inicialmente indicada no PROJ7.

Art. 5° Revoga-se a Resolugao TRT7 229/2011.

Art. 6° Esta Resolugdo entrard em vigor na data de sua publicagdo,
preservando-se os atos ja praticados nos projetos em andamento.

' Fonte: Diario Eletronico da Justica do Trabalho, Brasilia, DF, n. 2519, 17 jul. 2018.
'<T Caderno Administrativo do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido, p. 1.



ATO N° 155/2016

Institui no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido os pro-
cessos de desenvolvimento de software e gerenciamento de servigos de TI.

APRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7 REGIAO, no
uso de suas atribuicdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO, o Relatorio de Fatos Apurados - TI-09 da Auditoria do CSJT realizada
neste Regional no periodo de 04 a 08 de abril de 2016, que recomendou ao TRT7 a aprovagdo e
publicacgdo de processo de software; e,

CONSIDERANDO, relatérios de pesquisas de Governanga de TI elaborados pelo TCU em
2016, que possui com item de avaliacdo a existéncia de processo de gerenciamento de servicos de TI.

RESOLVE:

Art. 1° Instituir no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido o Processo de
Desenvolvimento de Software e os Processos de Gerenciamento de Servigos de TI, de acordo com
os documentos em anexo.

Art. 2° Este ato entra em vigor na data de sua publicagdo.
PUBLIQUE-SE. REGISTRE-SE. CUMPRA-SE.

Fortaleza, 1° de agosto de 2016.
MARIA JOSE GIRAO

Presidente do Tribunal

VER ANEXOS DISPONIBILIZADOS NO DEJT ~° 2033, pE 1°.08.2016, CADERNO ADMINISTRATIVO DO TRT DA 7% REGIAO, P. 6.
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Apresentacao
Conceitos basicos

Ciclo de Vida dos Servigos — ITIL
Processos e fungcao
Gerenciamento de Catalogo de Servigo
Gerenciamento de Nivel de Servico
Gerenciamento de Mudancas
Gerenciamento de Liberacdo e Implantacao
Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Problema
Cumprimento de Requisicao
Funcado Central de Servicos
Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos
Escopo do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos
Macroatividades do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos
Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos
Grafico da atividade Manter Catalogo de Servicos
Grafico da atividade Revisar Catalogo de Servicos
Link para o Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigcos
Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
Escopo do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servicos
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servicos
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servicos
Diagrama da atividade Gerenciar Acordos de Nivel de Servico
Link para o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
Processo de Gerenciamento de Mudancas
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Escopo do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Grafico da atividade Gerenciar Mudancas
Link para o Processo de Gerenciamento de Mudancas
Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
Escopo do Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
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Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Liberac&o e Implantacéo
Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Liberacio e Implantacao
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Liberagcdo e Implantacéo
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
Grafico da atividade Gerenciar Liberacao
Link para o Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacio
Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico
Escopo do Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico
Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Configuracado e Ativos de
Servico
Papéis de responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Configuracéo e Ativos de
Servico
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servigo
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico
Grafico da atividade Auditar Configuracao
Grafico da atividade Manter Configuracéo
Link para o Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico
Funcédo Central de Servicos
Objetivos da funcdo Central de Servicos
Escopo da funcéo Central de Servicos
Macroatividades da funcédo Central de Servicos
Diagrama de contexto da funcdo Central de Servicos
Papéis e responsabilidades na funcédo Central de Servicos
Artefatos na funcédo Central de Servicos
Fluxograma da funcéo Central de Servicos
Grafico da atividade de atender usuarios
Grafico da atividade realizar “follow up”
Gréafico da atividade monitorar chamados
Link para a funcao Central de Servicos
Processo de Gerenciamento de Incidentes
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Escopo do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Fluxogramas do Processo de Gerenciamento de Incidentes
Grafico do Processo Gerenciar Incidentes
Grafico do Processo Gerenciar Incidentes Graves
Link para o Processo de Gerenciamento de Incidentes
Processo de Gerenciamento de Problemas
Objetivos do Processo de Gerenciamento de Problemas
Escopo do Processo de Gerenciamento de Problemas
Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Problemas
Diagrama de Contexto do Processo de Gerenciamento de Problemas
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Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de Problemas
Artefatos do Processo de Gerenciamento de Problemas
Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Problemas
Grafico da atividade Gerenciar Problemas
Grafico da atividade Analisar Recorréncias e Tendéncias a Problemas
Link para o Processo de Gerenciamento de Problemas
Processo de Cumprimento de Requisicdo
Objetivos do Processo de Cumprimento de Requisicdo
Escopo do Processo de Cumprimento de Requisicao
Macroatividades do Processo de Cumprimento de Requisicdo
Diagrama de contexto do Processo de Cumprimento de Requisicéo
Papéis e responsabilidades do Processo de Cumprimento de Requisicao
Artefatos do Processo de Cumprimento de Requisicdo
Fluxogramas do Processo de Cumprimento de Requisicéo
Grafico do processo Cumprir Requisicoes
Link para o Processo de Cumprimento de Requisicao
Glossario
Referéncias
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Apresentacao

O desafio de gerenciar a Tecnologia da Informagéo corresponde a uma responsabilidade
da propria area ou departamento especifico de Tl. No entanto, é relevante destacar que esse
desafio tornou-se, também, uma preocupacao das areas de negocios das organizacdes, dada a
vital e ininterrupta dependéncia de tecnologia por parte dos processos e das operagbes de
negaocio.

Segundo o ITIL, o Gerenciamento de Servigos € um conjunto de habilidades da
organizacao para fornecer valor para o cliente em forma de servigos. O foco no negdcio do
Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao (GSTI) capacita o provedor de servigos
de Tl a:

d Alinhar a provisédo de servigos de Tl com as metas e objetivos de negécio;
( Priorizar todas as atividades de Tl baseado no impacto e na urgéncia, garantindo que os
processos de negdcio e servigos criticos recebam maior atengao;
d Aumentar a produtividade e a efetividade do negdcio por meio da melhora na eficiéncia e
na eficacia dos processos de TI;
d Dar suporte aos requisitos para a governanga corporativa e para a governanga e controles
de TI;
Criar vantagem competitiva por meio da exploragao e da inovagao de infraestrutura de TI
como um todo;
Melhorar a qualidade do servigo, a satisfagao do cliente e a percepgao do usuario;
Garantir a conformidade regulatdria e legislativa;
Garantir os niveis apropriados de protegao sobre todos os ativos de Tl e informacgdes;
Garantir que os servigos de Tl continuem alinhados com as necessidades da organizagéo,
constantemente em mudancas.

L

(I Wy Wy W

Para alcangar os resultados acima citados, a area de Tl deve considerar os objetivos
estratégicos do negocio como seus proprios objetivos e deles derivar sua estratégia, objetivos e
metas. Nesse sentido, uma grande quantidade de organizagbes vem buscando a obtengéo de
altos niveis de qualidade e maturidade gerenciais e operacionais com a adogcdo de melhores
praticas, como as citadas na biblioteca ITIL.

A biblioteca ITIL € um framework que fornece diretrizes sobre a gestdo de toda a cadeia de
Tecnologia da Informagao e sobre os servigos prestados aos clientes da organizagéo de TI. Estas
diretrizes, definidas com base no ciclo de vida dos servigos e seus processos relacionados,
representam um caminho confiavel rumo a niveis de qualidade de dmbito mundial.

Conceitos basicos

d Servigo: um meio de fornecer algo que um cliente perceba como tendo certo valor,
facilitando a obtencao de resultados que os clientes desejam, sem que eles tenham que
arcar com a propriedade de determinados custos e riscos.

d Recursos: termo genérico que inclui Infraestrutura de TI, pessoas, dinheiro ou qualquer
outra coisa que possa ajudar a entregar um servigo de TI. Os recursos sao considerados
ativos de uma organizagao.
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1 Habilidades: aptiddo de uma organizagdo, pessoa, processo, aplicativo, item de
configuragdo ou servigo de Tl de executar uma atividade. As habilidades sao ativos do tipo
intangiveis de uma organizacao.

[ Garantia: uma promessa ou compromisso de que um produto ou servigo ira atender aos
requisitos acordados.

d Garantia do servigo: ter a certeza de que um servico de Tl ira atender aos requisitos
acordados. Isso pode ser feito por meio de um acordo formal, como um Acordo de Nivel de
Servigo (ANS, ou SLA — Service Level Agreement) ou um contrato, ou ainda pode ser uma
mensagem ao mercado ou a imagem de uma marca. O valor de negécio de um servigo de
Tl & criado pela combinacgao da utilidade do servigo (o que o servigo faz) e a garantia do
servigo (0 quao bem ele é feito).

4 Utilidade: funcionalidade oferecida por um produto ou servigo para atender a uma
necessidade em particular. A utilidade é frequentemente resumida como “o que é feito”.

4 Utilidade do servigo: a funcionalidade de um servigo de Tl do ponto de vista do cliente. O
valor de negécio de um servigo de Tl é criado pela combinagéo da utilidade do servigo (o
que o servigo faz) e a garantia do servigo (o0 quao bem ele é feito).

[ Valor: percepgao do cliente em relagdo ao servigo recebido. A percepcédo do cliente é
influenciada pelo custo e qualidade do servigo, pelas experiéncias anteriores e pela
comparagao com concorrentes.

Ciclo de Vida dos Servicos — ITIL

Trata-se de uma abordagem do Gerenciamento de Servico de Tl que enfatiza a
importancia da coordenagdo e do controle por meio de varias fungdes, processos e sistemas
necessarios para gerenciar o ciclo de vida completo de servigos de Tl. Tal abordagem considera
estratégia, desenho, transi¢cao, operagdo e melhoria continuada de servigos de TI, conforme
apresentado abaixo:

stratégia
do Servigo
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(1 Estratégia de servigos: propde-se a definir a perspectiva, posicao, planos e padrdes que
um provedor de servigos tem de considerar, a fim de ser capaz de cumprir os objetivos de
negocio desejados da sua organizacdo. Orienta o uso do Gerenciamento de Servigos
como uma ferramenta estratégica para satisfazer as necessidades do negdcio. Questiona
basicamente o porqué de alguma coisa dever ser feita antes de se questionar o como.

(d Desenho de servigos: objetiva projetar novos servigos ou alteragdes em servigos para
introducdo no ambiente de producdo. Fornece as diretrizes para o desenho de servigos
(novos ou alterados) e dos processos de Gerenciamento de Servigos de TI.

 Transicao de servigos: tem o propédsito de garantir que servicos novos, alterados ou
retirados atendam as expectativas do negoécio conforme documentado nos estagios da
estratégia do servico e desenho do servico. Fornece recomendacgdes para uma transigao
suave de servigos novos ou alterados para o ambiente operacional.

1 Operagao de servigos: procura coordenar e conduzir as atividades e processos
necessarios para entregar e gerenciar os servigos nos niveis acordados com os usuarios
do negécio e os clientes. A operagdo do servico também €& responsavel pelo
gerenciamento da tecnologia usada para entregar e suportar os servigos. Fornece as
diretrizes para a entrega e o suporte de servicos de maneira eficaz e eficiente,
assegurando o valor tanto para o cliente quanto para o provedor de servigos.

d Melhoria continua de servigos: tem como propdsito alinhar os servigos de Tl com as
necessidades de mudanga dos negdcios ao identificar e implementar melhorias nos
servigos de Tl que suportam os processos de negocio. Essas atividades de melhoria
suportam a abordagem de ciclo de vida por meio da estratégia de servigco, desenho de
servico, transicdo de servico e operagao de servico. Neste estagio, procuram-se
continuamente formas de melhorar a eficacia do servico, dos processos e dos custos.
Contribui para manter e melhorar a estratégia, o desenho, a transigdo e as operagdes de
servigos, alinhados com os requerimentos de mudancas do negécio.

Processos e funcao

A funcéo e os processos de gerenciamento de Tl que fazem parte do escopo deste documento
sao:
d Desenho de Servico:
1 Gerenciamento de Catalogo de Servico;
[ Gerenciamento de Nivel de Servico;
 Transicao de Servico:
1 Gerenciamento de Mudancgas;
[ Gerenciamento de Liberacdo e Implantagao;
1 Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico;
[ Operagao de Servigo:
[ Gerenciamento de Incidentes;
4 Gerenciamento de Problemas;
[ Cumprimento de Requisigao;
[ Funcao Central de Servigos.
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Gerenciamento de Catalogo de Servigo

O propésito deste processo € prover e manter uma fonte Unica de informacgao consistente
sobre todos os servicos operacionais e aqueles sendo preparados para entrarem em operacao,
garantindo que esteja amplamente disponivel aqueles que estao autorizados a acessa-la.

Gerenciamento de Nivel de Servico

O proposito deste processo € garantir que todos os servicos atuais e planejados sejam
entregues nas metas atingiveis acordadas. Isto € acompanhado por meio de um ciclo constante
de negociagdo, acordos, monitoracao, relatos e revisdo das metas dos servigos de Tl, e por meio
do fomento de agdes para corrigir e melhorar o nivel de servigo entregue.

Gerenciamento de Mudancas

O propdsito deste processo é controlar o ciclo de vida de todas as mudangas, permitindo
mudancas benéficas ao negdcio com o minimo de interrupgdes para os servigos de TI.

Gerenciamento de Liberacdo e Implantacao

O propésito deste processo é planejar, programar e controlar a construcdo, teste e
implantacdo de liberagdes e entregar a nova funcionalidade enquanto protege a integridade dos
servigos existentes.

Gerenciamento de Configuragao e Ativos de Servico

O propdsito deste processo € garantir que os ativos requeridos para entregar servigo
sejam apropriadamente controlados e que informacio precisa e confiavel sobre esses ativos
esteja disponivel quando e onde seja necessaria.

Gerenciamento de Incidentes

O proposito deste processo é restaurar a operacdo normal do servico o mais rapido
possivel e minimizar o impacto adverso sobre as operagdes do negocio, assegurando assim, que
0s niveis acordados de qualidade do servigo sejam mantidos.

Gerenciamento de Problema

O proposito deste processo é gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas desde a
primeira identificagdo, por meio de investigacdo, documentacao e eventual remogao.

Cumprimento de Requisicéo

O propésito deste processo é gerenciar o ciclo de vida de todas as solicitagdes de servigos
dos usuarios.

Funcdo Central de Servicos

O propdsito desta funcéo é prover ponto uUnico de contato para usuarios da Tl no dia a dia,
tratando todos os incidentes e requisigdes de servigo, registrando e gerenciando todos os eventos
usando ferramentas de software especializadas.
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Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos (GSC), descrito no modelo de
referéncia ITIL, é responsavel por criar e manter os servigos disponibilizados no Catalogo de
Servicos, garantindo que este seja uma fonte de informacdes integra, fornecendo detalhes de
cada servico e componente, com uma visdo geral dos processos e sistemas envolvidos. Esse
processo garante que as informagdes contidas no Catalogo de Servicos sejam precisas,
atualizadas e estejam prontamente disponiveis aqueles que delas necessitam.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos tem por obijetivo:

[ Gerenciar a informacgao contida no catalogo de servicos;

1 Garantir que o catalogo de servicos esteja preciso e reflita os detalhes atuais, o
status, as interfaces e as dependéncias de todos os servicos que estdao em
operacgao, ou sendo preparados para entrar em operacao, em producdo, de acordo
com as politicas definidas;

[ Garantir que o catalogo de servigos esteja disponivel aos usuarios, que podem
acessa-lo de forma a assegurar o uso de suas informacbdes com eficiéncia e
efetividade;

[ Garantir que o catalogo de servigo suporte as necessidades envolvidas de todos os
outros processos de gerenciamento de servico.

Escopo do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos

[ Contribuir para a definigdo dos servicos;

[ Desenvolver e manter as descrigbes apropriadas dos servigos para o Catalogo de
Servicos;

[ Produzir e manter um Catalogo de Servigos preciso;

[ Fornecer interfaces e dependéncias entre todos os servicos e componentes de
suporte e os ltens de Configuragcdo (IC) dentro do Catalogo de Servicos e o
Sistema de Gerenciamento de Configuragao.

Macroatividades do Processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servicos

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos é constituido das seguintes
macroatividades:

O Analisar modificagao nos servigos: analise das informacgbes fornecidas pelo
Gerenciamento de Mudanga relativas a alteracdo ou inclusido de novos servigos
prestados pela TI;

O Atualizar o Catalogo de Servigos: informacgbes relativas ao servico novo ou
alterado s&o atualizadas no catalogo;
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[ Publicar o Catalogo de Servigos: depois de atualizar as informagodes, o catalogo
€ disponibilizado para os usuarios de servigos de TI.

Analisar Atualizar o Publicar o
Modificagao Catalogo de Catalogo de
nos Servigos Servigos Servigos

Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Catalogo
de Servigcos

i . ' . |Gerenciamento| .
Gerenciamento Gerenciamento

Gsre:ﬂc:zmeme ! de Liberacdoe de:i?ﬁi‘;l:gﬁo de Nivel de
b | Implantacdo S Servico
N ¢ ¢
Técnicos
Servicos
Técnicos [ -

. “
Catalogode -

: Servigos de
Servigos Kieatices
| g Usuario
Central de Gerenciamento Cumprimento
Servicos de Incidentes de Requisicdo

O Catalogo de Servicos, para fornecer informagdes adequadas sobre os servigos técnicos
e servigos de negécio, depende de insumos originados nas atividades dos processos de
Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Liberagado e Implantacéo.

10
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O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico colabora com o
processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos, a fim de garantir que as informagdes no
Sistema de Gerenciamento de Servigo (SGS) e no Catalogo de Servigos estejam vinculadas, de
forma apropriada e com visado consistente, precisa e compreensiva das interfaces e dependéncias
entre os servicos, clientes, processos de negdcio, ativos de servigos e IC.

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico disponibiliza, ao processo de
Gerenciamento do Catalogo de Servicos, os niveis de servi¢co de garantia de entrega.

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigcos fornece informagdes sobre os
servicos oferecidos pela STI, por meio de sua Central de Servigos, aos processos de
Cumprimento de Requisicao e Gerenciamento de Incidentes. Por sua vez, esses processos
realimentam o Catalogo de Servicos sobre a sua adequacdo e eventual necessidade de
adequacao, principalmente no que se refere a seus indicadores.

Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Catalogo de Servicos

Gerente do Catalogo de Servigos

Analisar modificacbes solicitadas
Atualizar catalogo de servigos
Publicar catalogo de servigos

Analisar informagdes do catalogo
Analisar indicadores

Produzir e publicar relatério de revisdo

oo dood

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos

1 Catalogo de servigos
1 Relatério de revisdo do catalogo de servigos
d Requisicdo de mudanca

11
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Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Catalogo de
Servicos
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Link para o Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho
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Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigo é o processo descrito no modelo de referéncia ITIL
como o responsavel por garantir que todos os servigos atuais e planejados sejam entregues de
acordo com as metas atingiveis acordadas. O acompanhamento é feito por meio de um ciclo
constante de negociagéo, acordos, monitoragao, relatos e revisdo das metas dos servicos de TI,
bem como pelo fomento de agdes para corrigir e melhorar o nivel de servigo entregue.

O Gerenciamento de Nivel de Servico € um processo fundamental para todas as
organizag¢des prestadoras de servicos de TI, porque ele define a meta com a qual todas as
atividades de Tl sdo comparadas. E responsavel pela negociagdo e pelo acordo sobre as metas
de nivel de servigo e as responsabilidades para cada atividade de Tl, documentando-as por meio
de um termo de acordo.

Este processo esta mais fortemente relacionado com o processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servigcos. Os processos de Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de
Requisicdo também se relacionam de forma préxima ao processo de Gerenciamento de Nivel de
Servigo.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo tem por objetivo:

[ Definir, documentar, acordar, monitorar, medir, reportar e revisar o nivel de servigo
fornecido;

d Fornecer e melhorar o relacionamento e a comunicagdo com 0 negocio e com 0s
clientes;

4 Assegurar que metas especificas, mensuraveis e realisticas sejam desenvolvidas e
que os clientes tenham uma expectativa clara e sem equivocos do nivel de servico
a ser entregue;

4 Assegurar que medidas proativas para melhoria dos servigcos sejam implementadas
a custo justificavel;

[ Monitorar e melhorar a satisfagdo do cliente com a qualidade do servigo entregue.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo

[ Desenvolvimento de relacionamentos com o negécio, conforme necessario para
alcancar os objetivos;

4 Negociagao e acordo de requisitos e metas de nivel de servigo futuros, bem como
documentagéo e gerenciamento de Acordos de Nivel de Servigo (ANS) para todos
0s servigos novos e modificados;

1 Negociagdo e acordos de requisitos e metas de nivel de servigo, bem como
documentagao e gerenciamento de ANS para todos os servigos operacionais;

 Desenvolvimento e gerenciamento de Acordos de Nivel Operacional (ANO)
adequados para garantir que as metas estejam alinhadas com as metas dos ANS.

14
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Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Nivel de

Servico

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico é constituido das seguintes

macroatividades:

O Identificar e analisar solicitagbes: a partir do processo de Gerenciamento de
Portfélio, é gerada a necessidade de definicdo de ANS para o novo servigo ou
revisao de ANS de um servico existente;

d Monitorar acordos existentes: nesta etapa, bases de dados e indicadores de
nivel de servigo devem ser analisados, a fim de avaliar se os ANS / ANO / CA estéo
em conformidade;

Q Definir ANS / ANO / CA: nesta etapa, realiza-se a definicdo ou a alteracao da
proposta para o ANS e respectivos ANO e CA;

d Formalizar ANS / ANO / CA: posteriormente realizam-se o registro formal e a
publicagao de todos os acordos e contratos;

[ Encerrar: finalizada a etapa de formalizacdo dos acordos, o processo € encerrado.

Identificar e

existentes

analisar
solicitagoes Definir .
ANS/AND on Formalizar Encerrar
- ANS/ANO/CA
Monitorar
acordos
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Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de Nivel de

Gerenciamento
de Mudanga

Servico
g Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
Ged:e:::ﬁm &w Fornecedor do Catalogo de | Segurancada
(CA) Servigos | Informagdo
= A Y
_____...( Niveis de
Servico
Requisitos ‘
Gerenciamento Usudrio
Usuario de Nivel de
Servigo
Gerenciamento Cumprimento Gerenciamento Gerem{:;:memo
de Capacidade de Requisicdo de Incidentes Disponibilidade
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Decisbes estratégicas do Gerenciamento de Portfolio fornecem informagdes precisas
sobre servigos, interfaces e dependéncias para suportar o processo de Gerenciamento de Nivel
de Servigco e apoiar na comunicacao dos servigos prestados.

Para o estabelecimento dos niveis de servigos, o processo de Gerenciamento de Nivel de
Servico faz uso de informag¢des originadas no Gerenciamento do Catalogo de Servigos,
Gerenciamento de Fornecedores, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de
Disponibilidade e Gerenciamento de Seguranga da Informagao.

O Gerenciamento de Capacidade garante os requisitos necessarios para que a capacidade
de Tl corresponda as demandas de negdcio acordadas pelo Gerenciamento de Nivel de Servigo.

O Gerenciamento da Disponibilidade auxilia o Gerenciamento de Nivel de Servico com o
monitoramento, a medi¢cdo, a andlise e o gerenciamento de eventos, incidentes e problemas
relacionados a disponibilidade do servigo, com o objetivo de atender as metas e aos tempos de
atendimento estabelecidos.

O Gerenciamento da Seguranca da Informacdo estabelece os niveis de segurancga
definidos para os servicos ofertados. As eventuais alteracbes nos niveis de servicos passam pelo
processo de Gerenciamento de Mudancgas, garantindo que todas as mudancgas realizadas nos
ANS ou ANO serdo avaliadas pelo Comité de Mudancga. Aos processos de Gerenciamento de
Incidentes e de Cumprimento de Requisigdo sao fornecidos os dados histoéricos para adequar sua
performance as metas de ANS. Adicionalmente, o processo de Gerenciamento de Nivel de
Servi¢co negocia e define os tempos e as metas dos processos de Gerenciamento de Incidentes e
de Cumprimento de Requisig¢ao.

Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Nivel de Servicos

Gerente de Nivel de Servico

Identificar e analisar solicitagcao

Monitorar métricas e os ANS

Produzir e publicar relatério de monitoramento
Definir ANS / ANO / CA para o servigo
Documentar ANS / ANO

Formalizar ANS / ANO

(Y R Wiy WAy Wiy N

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos

Solicitacao de definicao de ANS
Solicitagao de revisdo de ANS
Relatério de monitoramento de ANS
Acordo de Nivel de Servigo

Acordo de Nivel Operacional
Contrato de apoio

oo dodd

17



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016

Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regi&o

Anexo Il - Ato 155-2016
18

Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos

Diagrama da atividade Gerenciar Acordos de Nivel de Servigo
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Link para o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho
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Processo de Gerenciamento de Mudancas

O Gerenciamento de Mudancas € o processo descrito no modelo de referéncia ITIL como
o responsavel por garantir que métodos e procedimentos padronizados sejam usados, de maneira
eficiente, para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas as mudancgas na infraestrutura e no
desenvolvimento de Tl, a fim de minimizar o impacto relacionado aos servigos e aos clientes.

Um servico pode necessitar ser alterado por varias razdes. O cliente, interno ou externo,
pode querer reduzir custos, aumentar a eficiéncia dos sistemas existentes, reduzir os erros ou
adaptar-se a circunstancias de trabalho alteradas. Cada razdo requer algumas mudangas em
sistemas de TI.

Essa situagdo é um risco, porque as mudangas podem levar a erros, avarias ou perda de
negoécios. Por isso, é imperativo gerenciar essas mudangas de forma planejada e com um
processo bem definido para minimizar os riscos e os impactos deles advindos.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Mudancas

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Mudangas tem por objetivo:
[ Responder aos requerimentos de mudangas necessarias nos Servigos,
maximizando valor e reduzindo incidentes, rupturas e retrabalhos;
1 Responder as solicitagbes de negécio e de Tl para mudangas que irdo alinhar os
servigos com as necessidades do negocio;
d Assegurar que as mudancas sejam registradas, avaliadas, autorizadas, priorizadas,
planejadas, testadas, implementadas.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Mudancas

1 Atuacdo em mudancgas em todos os IC (item de configuragdo) e em todo o ciclo de
vida do servico;

[ Solugcbes para servicos novos ou modificados, para atender aos requisitos
funcionais, recursos e capacidades exigidos e acordados.

Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Mudancas

O processo de Gerenciamento de Mudanca é constituido das seguintes macroatividades:

1 Registrar RdM: nesta etapa, é realizado o registro da solicitagdo de mudanca e o
preenchimento do formulario de RdM;

d Analisar e validar RdM: consiste da analise e avaliagdo da RdM pelo Comité de
Mudanga;

4 Autorizar mudanga: a RdM precisa passar por uma etapa de autorizagdo. A
autorizagao é o registro formal de aprovacgéo para implantagao;

1 Coordenar a construcao e testes: nesta etapa, o processo de Gerenciamento de
Liberagdo e Implantagdo recebe a RdM autorizada e inicia a construgéo e o teste
da mudanca, sob a coordenagao do processo de Gerenciamento de Mudanca;
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[ Coordenar implantagcido da mudancga: nesta etapa, é realizada a implantagéo da
mudanga pelo processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantagcéo, sob a
coordenacao do processo de Gerenciamento de Mudanga;

0 Revisdo pés implantagdo: apds a implantagcdo da mudancga, verifica-se se a
mudanga atingiu seus objetivos propostos;

d Encerrar: depois de implantada e revisada, a mudanca é encerrada.

Registrar Ana]:?:r e Autorizar Cunrdenarﬂ Coordenar
Rdm validar Mudanca a construgdo 2/ Implantagéio
Rdm etestes da mudanga

Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de
Mudancas

Revisdo
pos Encerrar
implantagdo

Gerenciamento Gerenciamento| |

do Catslogo de Cumprlrpgnto Gerenc!amento Gerenciamento de Nivel de
g de Requisicdo de Incidentes de Problemas 7 |
Servicos Servigo
Técnicos
%‘—_ J -
il

-

Gerenciamento de
54 Mudanga
Usuario ¢
Gerenciamento = |
< 7~ Gerenciamento "
de Configuracao : Gerenciamento
2 de Liberacdoe .
e Ativos de de Projetos
Implantacdo

Servico

O processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servigo fornece resiliéncia,
acesso facil, rapido e preciso sobre a informagéo para habilitar as partes interessadas a avaliar o
impacto das mudancas propostas e rastrear o fluxo de trabalho de mudancas. O processo de
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo pode, também, identificar IC relacionados
que serao afetados e que nado estao incluidos na mudanca.
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Mudangas normalmente implantam solugdes de contorno e corrigem erros conhecidos.
Além disso, o gerente do processo de Gerenciamento de Problemas contribui de forma
significativa no Comité de Mudanca e na abertura de RdM (requisicado de mudanca).

O processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo atua, em conjunto com o
Gerenciamento de Mudancgas, nas atividades de planejamento, construgao, teste e implantacao
das liberagdes relativas a mudanca.

O processo de Gerenciamento de Incidentes é utilizado como um gatilho para o processo
de Gerenciamento de Mudangas. O processo de Gerenciamento de Incidentes disponibiliza
informacdes de falhas que, para ser corrigidas, necessitam de mudangas no ambiente de
produgéo.

Requisi¢cdes que necessitam de mudangas para ser executadas também sao gatilhos para
o0 processo de Gerenciamento de Mudangas, por meio do processo de Cumprimento de
Requisicao.

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos habilita o processo de
Gerenciamento de Mudancgas nas atividades de analise de impacto das mudancas sobre o
ambiente.

O processo de Gerenciamento de Mudangas garante que todas as mudangas realizadas
nos ANS ou nos ANO serdo avaliadas pelo Comité de Mudanca e, se aprovadas, serao
atualizadas no Catalogo de Servigos por meio do processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servigos.

O processo de Gerenciamento de Projetos € um gatilho para o processo de
Gerenciamento de Mudangas para toda execugdao que envolva mudancas em IC ja
disponibilizados em ambiente de producgao.

Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Mudancgas

Solicitante
4 Abrir Requisicdo de Mudancga
Gerente de Mudancgas
Verificar Conformidade da Solicitagao
Devolver RdM
Solicitar Aprovacao Emergencial
Consolidar Pauta de Reuniao
Confirma Pré Aprovagao
Devolver RdM
Registrar ndo Autorizacdo da RdM
Registrar autorizagdo da RdM
Notificar Cancelamento da RdM
Gerar Notificagdo de Mudancga aos Envolvidos e Impactados
Revisar Mudancga Pés Implantacao
Fechar Mudanga com Sucesso
Fechar Mudanca sem Sucesso
Fechar Mudanga com Restri¢cdes
Comité de Controle de Mudangas Emergenciais
4 Avaliar RdM Emergencial

Lol do o doodono
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Comité de Controle de Mudancga
[ Avaliar e Priorizar Mudancas em Pauta

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Mudancas

d Requisicdo de Mudanca e Anexos
1 Pauta de Reuniao

d RdM n&o autorizada

[ Notificagdo de Mudanca

Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Mudancgas

Grafico da atividade Gerenciar Mudancas

H
i
i

Link para o Processo de Gerenciamento de Mudancgas

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e _fluxos de_trabalho
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Processo de Gerenciamento de Liberacao e
Implantacao

O Gerenciamento de Liberagao e Implantacao é o processo descrito no modelo de
referéncia ITIL como o responsavel por garantir que os métodos e procedimentos padronizados
sejam usados para planejar, agendar e controlar as atividades de construgao, teste e implantacao
de liberagbes, para entregar novas funcionalidades requeridas pelo negdécio, protegendo a
integridade dos servigos existentes.

O processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo constréi, testa e entrega a
habilidade em fornecer os servicos que o Desenho de Servigos especifica como sendo
necessarios para atender aos requisitos das partes interessadas e entregar os objetivos
pretendidos.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Liberagcao e
Implantacao

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Liberagcdo e Implantagdo tem por
objetivo:
4 Estabelecer planos de liberagdes alinhados com os projetos de mudancga do cliente
e do negdcio;
[ Construir, instalar, testar e distribuir pacotes de liberagdo com sucesso;
4 Garantir que os servigos novos ou alterados sejam capazes de atender aos niveis
de servigos acordados;
[ Garantir que a transferéncia de conhecimento ocorra:
1 Para os clientes e usuarios;
(4 Para a equipe operacional e de suporte.
4 Assegurar que impactos ndo previstos nos servigos de produgdo, operagido e
suporte da organizagédo sejam minimos;
[ Garantir que os clientes, os usuarios e a equipe do gerenciamento de servigos
estejam alinhados com as praticas e saidas da transicdo de servigos.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Liberacdo e
Implantagao

4 Construir componentes de mudancgas

4 Empacotar os componentes

4 Testar os componentes

1 Implantar os componentes no ambiente de producéo
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Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Liberacao e
Implantacao

O processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantagcdo é constituido das seguintes
macroatividades:

O Completar RdM: ao receber uma RdM registrada no SGS, o analista de liberagao
deve completar os dados requeridos;

d Planejar a implantagdo: nesta etapa, o analista de liberagdo deve realizar o
levantamento e o registro das informagdes necessarias a liberagdo junto as areas
envolvidas;

[ Construir e testar a mudanga: apdés aprovagcao de uma RdM, o analista de
liberacao responsavel pela mudancal/liberacao inicia a fase de construcao e testes;

[ Implantar a mudang¢a: na data previamente agendada, realiza-se a implantagao da
mudanga,;

d Atualizar catalogo e configuragdes: nesta etapa, o analista de liberagdo aciona a
atualizagdo do Catalogo de Servicos e o BDGC, reportando os IC que foram
alterados;

1 Registar o término e encerrar: apds conclusao, registra-se no SGS o término da
liberagao e o fluxo segue para o processo de Gerenciamento de Mudanca.

Catmpletar Planejar Construir e Implantar a Atu'alizar Registrar
Rdm a s mudanca atalogo e término e
implantagao, mudanca configuracdes Encerrar
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Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de
Liberacao e Implantacao

Gerenciamento

Gdzrg;?::;";; Gerenciamento ‘ de Configuracdo
e de Mudanca e Ativos de
Servigos 3
Servigo

5 $ 7

y 4

Gerenciamento
de Liberagdo e
Implantacao

v

)

BDGC

As atividades de liberacdo fazem parte da agenda de mudangas e devem ser revisadas e
encerradas de forma combinada com a mudanga por meio processo de Gerenciamento de
Mudangas.

As atividades do processo de Gerenciamento de Liberacédo e Implantacdo dependem dos
dados e das informagdes mantidos no BDGC pelo processo de Gerenciamento de
Configuracdo e Ativos de Servigo. Essas atividades fornecem atualizagbes, que devem ser
coordenadas e gerenciadas de forma apropriada.

As liberagdes que implicam incluséo, alteracdo ou remocdo de servigos devem ser
coordenadas em conjunto com o processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos.
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Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Liberacao e Implantacao

Analista de Liberagao

ool ooddo

Artefatos

Completar Requisicao de Mudanca

Planejar implantagao da liberagao

Submeter Requisi¢cao de Mudanca

Preparar implantagdo da mudanca / liberagao

Acompanhar / coordenar implantacao da mudanga / liberagao
Registrar término da liberacao

Notificar término da liberacao

do Processo de Gerenciamento de Liberacéo

Implantacao

I W Wiy WAy Wiy N

Requisigcdo de Mudanga

BDGC - Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracao
Requisigdo de Mudanca planejada para liberacéo

Requisigcdo de Mudanga aprovada

Registro historico do acompanhamento

Notificagao de término da mudanca / liberagao
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Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Liberagcdo e
Implantacao

Grafico da atividade Gerenciar Liberacdo
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Link para o Processo de Gerenciamento de Liberagao e
Implantacao

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de_trabalho
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Processo de Gerenciamento de Configuracao e
Ativos de Servico

O Gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servigo é o processo descrito no modelo de
referéncia ITIL como o responsavel por identificar e definir os componentes que fazem parte de
um servico de Tl, bem como registrar e informar o estado desses componentes e das solicitagdes
de mudanga a eles associados. Adicionalmente, verifica se todos os dados relacionados foram
fornecidos e se estdo corretos, proporcionando o suporte necessario para a boa consecucao dos
objetivos dos demais processos do modelo de referéncia ITIL.

Nenhuma organizagdao pode ser totalmente eficiente ou eficaz sem que seja capaz de
administrar bem os seus ativos. Isto é particularmente verdadeiro para os bens que sao vitais para
as operagodes de negdcios.

Este processo ajuda a manter atualizadas as informagbes sobre os IC necessarios para
entregar um servigo de Tl, apoiando o negécio ao fornecer um controle preciso de todos os ativos
e das relagdes que compdem a infraestrutura de uma organizacgao.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos
de Servico

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servigo tem
por objetivo:

[ Definir e controlar os componentes de servicos e infraestrutura, mantendo
informacdes precisas da configuragao;

[ Suportar os objetivos e os requerimentos de controle dos clientes e do negdcio;

4 Suportar todos os processos de gerenciamento de servigos;

[ Otimizar os ativos do servico, as configuracbes de Tl, as capacidades e os
recursos.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Configuragcédo e Ativos
de Servigco

4 Gerenciar o ciclo de vida completo de cada IC;

4 Garantir que os IC sejam liberados em ambientes controlados e de uso operacional
apos autorizacao formal;

(1 Estabelecer os relacionamentos entre os IC e o modelo de configuragdo dos
servicos e ativos de servigos;

[ Prover interfaces aos provedores de servigos internos e externos, para ativos e IC
gue necessitem de controles;

4 Manter o inventario de ativos.
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Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Configuracao e
Ativos de Servigco

O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico € constituido das
seguintes macroatividades:

O Identificar IC alterados: a alteracdo dos IC deve ocorrer via processo de
Gerenciamento de Mudanca, assim os IC alterados devem estar listados na RdM,;

1 Registrar alteragcoes no BDGC: uma vez validados os IC que sao alterados, o
analista de configuragao deve realizar os registros das alteragbes no BDGC;

O Informar atualizagdo: apdés a alteracdo dos IC no sistema, o analista de
configuragao formaliza a atualizagao;

O Encerrar: apos a formalizagao, o processo é encerrado.

. Registrar
no BDGC :
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Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de
Configuracao e Ativos de Servico
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O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico e a consequente
manutencao do BDGC habilitam os processos de Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento
de Liberacdo e Implantagdo nas atividades de analise de impacto da implantacdo de mudancgas
sobre o ambiente.

O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico e a consequente
manutencao do BDGC fornecem informagbes sobre os IC associados aos servigos de TI. Isso
possibilita a realizagdo de diagndsticos mais precisos sobre os incidentes e problemas a serem
tratados por seus respectivos processos de Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de
Problemas, assim como no atendimento de solicitagbes por meio do processo de Cumprimento de
Requisicao.

O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo colabora com o
processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos, a fim de garantir que as informagbes no
SGS e no Catélogo de Servigos estejam vinculadas, de forma apropriada e com visao consistente,
precisa e compreensiva das interfaces e dependéncias entre os servigos, clientes, processos de
negocio, ativos de servicgos, IC, e, eventualmente, fornecedores envolvidos.
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Papéis de responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Configuragao e Ativos de Servigco

Gerente de Configuragao

4 Elaborar plano de auditoria

d Acompanhar auditoria

[ Registrar as acdes corretivas

d Elaborar relatério de auditoria

4 Publicar relatério de auditoria
Analista de Configuragao
Auditar BDGC
Registrar ndo conformidades encontradas
Identificar os IC afetados na mudanca
Registrar ou atualizar os IC
Informar atualizacao

oo dono

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Configuragao e Ativos
de Servico

Requisicdo de Mudancga

BDGC - Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracao
Solicitagcdo de atualizacio de IC

Plano de Auditoria

Checklist de auditoria do BDGC

Nao Conformidades

Acoes Corretivas

Relatério de auditoria

codooddod
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Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Configuragao e

Ativos de Servico

Grafico da atividade Auditar Configuracao
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Link para o Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos

de Servico

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho
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Funcao Central de Servigos

A Central de Servigos ndo € um processo do modelo de referéncia ITIL e, sim, uma
fungao, cujo propdsito € prover um ponto Unico de contato para todos os usuarios da area
de TI para tratamento dos incidentes e das requisigcdes de servigco, registrando e
gerenciando todos os eventos por meio de ferramentas de software especializadas.

A Central de Servigos executa os processos de Gerenciamento de Incidentes e de
Cumprimento de Requisicdo portanto, € primordial que esses processos estejam
adequadamente definidos e implantados para que esta funcédo execute suas atribuicoes.

A implantacdo de uma Central de Servicos € a melhor opcédo para se tratar as
questdes relacionadas ao suporte de Tl em primeiro nivel.

Objetivos da fungao Central de Servigos

Segundo o ITIL, a Fungéo Central de Servigos tem por objetivo:

a Constituir um Unico ponto de contato para os usuarios de Tl no dia a dia;

O Registrar, atuar e escalar, quando necessario, 0s incidentes e as requisicées de
servico;
Categorizar e priorizar os incidentes e as requisi¢coes registradas;
Fornecer suporte de 1° nivel e resolver uma parte dos incidentes e das requisicoes
de servico;
Manter usuarios informados sobre o progresso do tratamento de suas solicitagoes;
Notificar usuarios sobre mudancas iminentes;
Conduzir pesquisas de satisfacado do cliente, quando requerido;
Atualizar o Sistema de Gerenciamento de Configuragao controlado pelo processo
de Gerenciamento de Configuracéo.

O

Odod

Escopo da fungdo Central de Servicos

1 Todas as solicitagbes de servigos de Tl publicados no Catalogo de Servigos e que
sao prestados pela STl do TRT.
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Macroatividades da fungcao Central de Servicos

A Funcéao Central de Servicos é constituida das seguintes macroatividades:

[ Analisar solicitagao: nesta etapa, é realizada a analise inicial da solicitacao feita
pelo usuario. Essa solicitagdo pode ser uma requisicao de servigo, um relato de
incidente ou uma solicitagcao de informacgdes relativas a um chamado ja aberto;

d Encaminhar: quando o atendimento da solicitacido feita pelo usuario ndo é
realizado pela Central de Servigos, ela realiza o encaminhamento do chamado para
0 grupo solucionador apropriado;

1 Tratar a solicitagao: quando o atendimento da solicitagao feita pelo usuario é de
atribuicdo da Central de Servigos, ela realiza o tratamento da solicitacdo. Esta
etapa pode compreender: investigacao, diagndéstico de incidentes ou aprovacéo e
atendimento de requisicdes de servico;

[ Comunicar: uma vez que o atendimento da solicitagao do usuario é realizado, seja
pela Central de Servicos ou pelo grupo solucionador apropriado, essa solicitagao
retorna a Central de Servigos para realizagdo da comunicacao formal de conclusao
de atendimento junto ao usuario;

 Validar e fechar: nesta etapa, o usuario deve ser consultado para confirmagao de
que o servico recebido esta em conformidade com o servico solicitado.
Posteriormente é realizado o fechamento do chamado.

> Em:ammha>
; Validar e
> cumumﬂ>> fechar >
> tara >

Analisar
solicitacdo

solicitacdo
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Diagrama de contexto da funcao Central de Servicos

| Gerenciamento
| do Catdlogo de
SErvigos

Solicitago *1 " F'j"‘ Solugdo
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Ao registrar uma solicitagdo na Central de Servigos, o usuario faz uso do Catalogo de
Servigos, 0 qual é mantido pelo processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos, a fim de
identificar a qual servigo sua solicitacdo esta associada. A Funcédo Central de Servigos também
faz uso dos servigos catalogados em seu processo de atendimento.

Nos casos em que a Central de Servicos identifica a solicitagdo de usuario como um
incidente, esta deve iniciar o tratamento conforme estabelecido no processo de Gerenciamento de
Incidentes.

Quando o chamado ¢ identificado como uma solicitagdo de determinado servigo prestado
pela Tl, a Central de Servigos o direciona para o processo de Cumprimento de Requisi¢ao.

Ao final do tratamento pela equipe responsavel pelo atendimento do incidente ou da
requisicdo de servicos, a respectiva solicitagdo deve retornar a Central de servigcos para que essa
realize seu encerramento conforme estabelecido.

A Central de Servigos é responsavel por encaminhar a solugao para o usuario que efetuou
a abertura da solicitagéo.

Papéis e responsabilidades na fungao Central de Servicos

(d Gerente da Fungao Central de Servicos
1 Gerenciar a Central de Servicos
Q Solicitante
d Solicitar atendimento
4 Avaliar resoluciao
d Fechar chamado validado por usuario
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(d Analista da Central de Servigos

Lol oo duo o do o duo o d oo d o0 do

Analisar solicitacao

Realizar “follow up”

Gerenciar incidentes

Cumprir requisicoes

Comunicar fechamento

Validar solugéo com usuario VIP

Realizar fechamento tacito

Fechar chamado validado por usuario VIP

Reabrir chamado de usuario VIP

Comunicar o gerente responsavel

Registrar agao de “follow up”

Analisar solicitagéo de reabertura

Reabrir chamado nao resolvido

Atualizar informagdes no chamado nao resolvido
Encaminhar chamado nao resolvido para grupo solucionador
Informar usuario sobre reabertura improcedente

Atualizar informagdes no chamado com reabertura improcedente
Fechar chamado com reabertura improcedente

Informar evolugdo e prazo estimado ao usuario

Atualizar informagdes no chamado dentro do prazo

Obter informacgdes junto ao grupo solucionador

Informar andamento do chamado fora do prazo ao usuario
Atualizar informagbes no chamado fora do prazo
Monitorar os chamados

Comunicar grupo solucionador

Comunicar o Coordenador do Grupo solucionador
Acionar o Supervisor da Central de Servigos

 Grupo Solucionador

a

Registrar agao de estimativa de prazo no chamado

 Coordenador do grupo Solucionador

a

Acionar grupo solucionador

( Supervisor da Central de Servigos:

a
a
a

Acompanhar o andamento do atendimento
Acionar Coordenador do grupo solucionador
Acompanhar o atendimento até encerramento

Artefatos na funcdo Central de Servicos

(I Wy Wy Wy WA W

script de autoatendimento
chamado

requisigao de servigo
comunicado de incidente
script de atendimento

script de validagao de solugao
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Fluxograma da funcao Central de Servicos

Grafico da atividade de atender usuarios
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Grafico da atividade realizar “follow up”
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Grafico da atividade monitorar chamados
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Link para a funcao Central de Servicos

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho

40


http://www.trt7.jus.br/sti/processos_e_fluxos_de_trabalho
http://www.trt7.jus.br/sti/index.php?option=com_content&view=article&id=24:processos-e-fluxos-de-trabalho&catid=36&Itemid=232&showall=1&limitstart=

Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA _ ) . Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 41

Processo de Gerenciamento de Incidentes

O Gerenciamento de Incidentes é o processo descrito no modelo de referéncia ITIL como o
responsavel por restaurar a operacdo normal do servico 0 mais breve possivel, minimizando o
impacto adverso nas operagdes de negodcio, garantindo os niveis acordados de qualidade de
servico.

A operacao normal de servigo é definida como uma operagao dentro dos limites definidos
no Acordo de Nivel de Servigo (ANS). Outra meta do processo de Gerenciamento de Incidentes é
reduzir qualquer efeito adverso nas operacdes.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Incidentes

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Incidentes tem por objetivo:

1 Restaurar a operacdao normal de servicos tdo rapidamente quanto possivel e
minimizar o impacto adverso nas operagdes do negodcio, assegurando que 0s
melhores niveis de servigo sejam obtidos.

d A “operacao normal do servigo” é definida como a operacao do servigo dentro dos
limites dos ANS.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Incidentes

4 Eventos que interrompam ou possam interromper um servico;
d Eventos que ocasionem a perda de performance;
d Eventos comunicados pelos usuarios ou equipes técnicas.

Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Incidentes

O processo de Gerenciamento de Incidentes é constituido das seguintes macroatividades:

[ Registrar: nesta etapa, é realizado o registro detalhado do incidente que foi
reportado a Central de Servigos;

[ Classificar e priorizar: a etapa de classificacdo € realizada pelo analista da
Central de Servicos. A priorizagéo da solicitacdo de servico devera ser realizada de
maneira automatica, seguindo regras predefinidas pela TI;

4 Encaminhar: nesta etapa, o chamado € encaminhado para o grupo solucionador
apropriado. Dependendo do carater do incidente, o grupo solucionador podera ser
constituido por um unico técnico ou por uma equipe combinada de técnicos de
diversas areas;

1 Diagnosticar: nesta etapa, o grupo solucionador realiza o diagnéstico do incidente;

1 Solucionar e restaurar: uma vez diagnosticado o incidente, é aplicada a solugéo e
o0 ambiente é restaurado. Dependendo da natureza do incidente, a solugao aplicada
podera envolver fornecedores de solugdes de tecnologia da informacao TRT,;

41



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA ] ) - Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 42

[ Encerrar: uma vez que o ambiente foi restaurado, o chamado é encerrado e
encaminhado para a Central de Servigos, que, por sua vez, realizara a validacéo e
o fechamento junto ao solicitante.

Classificar Solich
Registrar e Encaminhar > Diagnosticar & un:t:nar Encerrar
priorizar PEOEIES,

Diagrama de contexto do Processo de Gerenciamento de

Incidentes
| Gerenciamento Sore ol i
Gerenciamento ide Configuragio Central de de Nivel de Gerenciamento |
de Mudanca ¢ Ativos de Servicos bdenden de Problemas I
| | Servigo | | i
‘ Incidente V== Solucdo ‘
Usuério ~ Usudrio
Gerenciamento
de Incidentes
Gerenciamento ‘ > |
de Liberagloe o
Implantacio "o’
| Base de Fornecedor
Conhecimento

O processo Gerenciamento de Incidentes deve atender aos usuarios de acordo com os
niveis de servigos dos incidentes para tempo de resposta, definicdes de impacto dos servicos,
tempo de resolucao e expectativa de feedback aos usuarios que reportaram os incidentes por
meio da Central de Servigos, de acordo com o estabelecido no processo de Gerenciamento de
Nivel de Servico. Este, por sua vez, deve ser realimentado quanto a adequacéo e satisfacdo dos
tempos e das metas de atendimento para os servicos.

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico também define os Contratos de Apoio
(CA) com os fornecedores para o auxilio na solu¢ao dos incidentes.

Para assegurar maior agilidade no atendimento, a base de conhecimento fornece
informacdes de grande relevancia, principalmente em situagbes de maior complexidade. E
utilizada, também, como fonte de informagdes histéricas de incidentes e problemas, assim como
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para o registro de resolugdes de incidentes resultantes do processo de Gerenciamento de
Incidentes.

Ao final do tratamento pela equipe responsavel pelo incidente, a solicitagado deve retornar a
Central de Servigos para que esta realize seu encerramento conforme estabelecido.

Para maior eficiéncia e eficacia no tratamento de um incidente, a relagdo simbidtica entre o
processo de Gerenciamento de Incidentes e os processos de Gerenciamento de Configuracao e
Ativos de Servigco, Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Liberagcédo e Implantacao é
imprescindivel. Isso porque ha a necessidade de que o Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracao (BDGC) esteja constantemente atualizado, refletindo as mudancas ocorridas ou que
poderao ter sido realizadas como parte das atividades de entrega do servigo.

O processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico fornece os dados
necessarios para identificar e atender aos incidentes. Possibilita, também, a identificacdo do IC
com defeito e ajuda na avaliacdo do impacto de um incidente.

Quando necessario, o processo de Gerenciamento de Mudangas atua, em conjunto com o
processo de Gerenciamento de Liberagcdo e Implantagcédo, para planejar, testar e executar a
mudanga, por meio de uma RdM, com o objetivo de implantar uma solugdo ou resolugado do
incidente.

O processo de Gerenciamento de Problemas investiga e resolve a causa raiz dos
incidentes, visando prevenir ou reduzir o impacto da recorréncia com erros conhecidos e solugdes
de contorno para restaurar o servigo rapidamente.

Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Incidentes

(d Analista da Central de Servicos — 1° Nivel

Registrar os complementar incidentes
Classificar e priorizar incidentes

Investigar e diagnosticar

Solucionar e restaurar ambiente

Atualizar chamado com solugao atribuida
Encaminhar chamado para grupo solucionador
Encerrar chamado

Comunicar incidente grave

Encaminhar chamado para grupo solucionador
 Grupo Solucionador — 2° Nivel

Investigar e diagnosticar

Encaminhar chamado para grupo solucionador apropriado
Reclassificar incidente como grave

Acionar fornecedor

Verificar solugdo sugerida

Solucionar e restaurar ambiente

Iniciar processo de mudanca

Atualizar chamado com solugao atribuida
Atualizar base de conhecimento

Encerrar chamado

Comunicar prazo e evolugao do incidente
Escalar incidente grave

ool oo0ddodd

ol o do o dood
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a

Atualizar chamado com solugéo atribuida

(d Gerente de Incidentes

Lol oddoo0ddo

Analisar incidente

Convocar grupos envolvidos

Definir plano de agao para o incidente
Acompanhar andamento do incidente

Escalar chamado para grupo solucionador
Acompanhar incidente grave até o encerramento
Convocar grupos solucionadores envolvidos
Definir plano de acao para incidente grave
Escalar chamado para grupo solucionador
Formalizar o encerramento do incidente grave

( Supervisor da central de Servigos

oodoo

Analisar comunicado

Providenciar inclusao/envio de mensagem
Informar gerente de incidentes

Acompanhar equipe para a correta execugao
Providenciar exclusao/envio de mensagem

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Incidentes

a
a
a
a

Chamado de incidente grave
Chamado de incidente

Base de Conhecimento
Plano de Agao
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Fluxogramas do Processo de Gerenciamento de Incidentes

Grafico do Processo Gerenciar Incidentes

in
i

i
L

Link para o Processo de Gerenciamento de Incidentes

http://www.trt7.jus.br/sti/processos_e_fluxos de_trabalho
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Processo de Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento de Problemas é o processo descrito no modelo de referéncia ITIL como
0 responsavel por gerenciar todo o ciclo de vida de problemas relacionados aos servigos de TI,
com o objetivo de prevenir a ocorréncia ou recorréncia de incidentes e problemas resultantes,
eliminar incidentes recorrentes e minimizar o impacto adverso de incidentes inevitaveis.

Para alcancar esse objetivo, o processo de Gerenciamento de Problemas busca obter a
causa raiz do incidente, documentar e comunicar os erros conhecidos e iniciar as agdes para
melhorar ou corrigir a situagao.

Objetivos do Processo de Gerenciamento de Problemas

Segundo o ITIL, o processo de Gerenciamento de Problemas tem por obijetivo:
d Gerenciar todo o ciclo de vida do problema;
4 Prevenir a ocorréncia de incidentes e problemas resultantes;
d Eliminar incidentes recorrentes;
d Minimizar o impacto adverso de incidentes inevitaveis.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Problemas

[ Atuacao proativa (preventiva) em potenciais problemas;
[ Atuacao reativa (corretiva) em problemas existentes;

[ Identificacdo de causa raiz de problemas;

d Resolugéo de problemas e erros conhecidos.

Macroatividades do Processo de Gerenciamento de Problemas

O processo de Gerenciamento de Problemas é constituido das seguintes macroatividades:

[ Registrar: nesta etapa, é realizado o registro detalhado de uma sugestdo de
chamado de problema;

4 Validar o problema: nesta etapa, ocorre a validagdo da sugestdo de resolugéo do
problema, tendo como objetivo determinar se realmente se trata de um problema
ou ndo. Caso seja constatado que nado se trata de um problema, o registro &
encerrado;

4 Classificar e priorizar: uma vez constatado um problema, este passa por uma
etapa de classificagao e priorizacao;

4 Encaminhar: nesta etapa, o chamado é encaminhado para o grupo solucionador
apropriado. Dependendo da natureza do problema, o grupo solucionador podera
ser constituido por um Unico técnico ou por uma equipe combinada de técnicos de
diversas areas;

[ Investigar e diagnosticar: nesta etapa, o grupo solucionador realiza a
investigagao e o diagndstico do problema;
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1 Solucgao proposta: nesta etapa, o grupo solucionador encontra uma solugao para
0 problema;

d Aprovar solugdo: antes de a solugdo proposta ser implementada, ela devera
passar por um processo formal de aprovagdo, pois algumas solugdes podem
implicar riscos de infraestrutura e ou custos monetarios;

O Implantar solug¢ao: uma vez aprovada, a solugao é implantada;

O Encerrar: depois de o problema ser resolvido, é feito o fechamento do chamado e
as informacdes relativas a sua resolucdo sado registradas na Base de
Conhecimento.

, Classificar :
2 validar o . Investigar e
Registrar e Encaminhar
problema diagnosticar
priorizar
Solucdo Implantar
& G - & Encerrar
Proposta solugao solugao
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Diagrama de Contexto do Processo de Gerenciamento de
Problemas
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?S:‘F[:Sam:"m ' I~ Gerenciamento
: II r:" 5 L.:'J ide Continuidade

mplantaiao :
Base de ' ,

Fornecedor

Conhecimento

O processo de Gerenciamento de Problemas contribui para a melhoria dos niveis de
servicos e prové informacgdes para a revisao dos ANS e ANO estabelecidos pelo processo de
Gerenciamento de Nivel de Servigo, bem como dos CA com os fornecedores.

A Base de Conhecimento é utilizada como fonte de informacdes histdricas de incidentes e
problemas, assim como para o registro de acg¢des corretivas resultantes do processo de
Gerenciamento de Problemas.

O processo de Gerenciamento de Problemas utiliza informagdes originadas no processo
de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico para identificar IC defeituosos e
determinar o impacto dos problemas e resolugdes.

Sempre que uma mudanca for necessaria para disponibilizar a solugdo de um problema no
ambiente de producédo, ela precisara ser registrada como uma RdM e progredir por meio do
processo de Gerenciamento de Mudangas, em conjunto com o processo de Gerenciamento de
Liberagao e Implantagao.

O processo de Gerenciamento de Problemas utiliza as informagées disponibilizadas pelo
processo de Gerenciamento de Incidentes como gatilho para iniciar seu processo.

O processo de Gerenciamento da Disponibilidade auxilia o processo de Gerenciamento de
Problemas com o monitoramento, a medic&o, a analise e o gerenciamento de eventos, incidentes
e problemas relacionados a disponibilidade do servico.

O processo de Gerenciamento de Continuidade é acionado para ativar os planos de
contingéncia necessarios para restabelecer os servigos impactados pela ocorréncia de problemas.
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Papéis e responsabilidades do Processo de Gerenciamento de
Problemas

Solicitante

a

Registrar sugestédo de problemas

Gerente de Problemas

Lol do o0 doodd

Analisar sugestao de problema

Cancelar sugestao de problema

Notificar cancelamento do problema
Classificar e priorizar o problema
Encaminhar para grupo solucionador
Verificar documentacéo

Informar partes interessadas

Encerrar registro de problemas

Atualizar base de conhecimento

Obter informacdes sobre os servigos de ti
Analisar recorréncias e tendéncias a problemas
Emitir relatdrio final sobre analise problemas

Grupo solucionador de problemas

Lol o duoodonp

Investigar e diagnosticar problema
Solicitar suporte do fornecedor
Avaliar resposta do fornecedor
Registrar causa raiz

Registrar solugdo

Criar registro de erro conhecido
Registrar solugao de contorno
Criar registro de erro conhecido
Informar solugao de contorno
Documentar justificativa

Aplicar resolucao

Iniciar gerenciamento de mudancgas
Atualizar registro de erro conhecido

Artefatos do Processo de Gerenciamento de Problemas

oo doro

Relatério de analise de recorréncia e tendéncias a problemas
Chamado de abertura de problemas

Base de conhecimento

Acordo de Nivel de Servigos

Base de dados de erros conhecidos
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Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Problemas

Grafico da atividade Gerenciar Problemas
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Grafico da atividade Analisar Recorréncias e Tendéncias a Problemas
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Link para o Processo de Gerenciamento de Problemas

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho
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Processo de Cumprimento de Requisicao

O processo de Cumprimento de Requisicdo, descrito no modelo de referéncia ITIL, é
responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as solicitagcdes de servigos dos usuarios de TI.

Durante qualquer dia de trabalho normal, os usuarios apresentam demandas multiplas
para o departamento de TI. A maioria delas podem ser requisicbes que exijam ag¢des simples e
pequenas mudancas. Esses casos ndo precisam necessariamente ser tratados pelo processo de
Gerenciamento de Mudangas, ficando restritos ao processo de Cumprimento de Requisi¢ao.

O principal beneficio de se manter esses processos separados € a rapidez e a
produtividade geradas.

Objetivos do Processo de Cumprimento de Requisi¢cao

Segundo o ITIL, o processo de Cumprimento de Requisigao tem por objetivo:

4 Fornecer um canal para os usuarios requisitarem e receberem servigos padrées,
pré-definidos e/ou aprovados;

d Fornecer informagdes aos usuarios relacionadas a disponibilidade dos servicos
padrao;

4 Procurar por componentes requeridos para entregar servicos padrao;

[ Auxiliar os usuarios com informagdes gerais, atender questionamentos e
reclamagoes.

Escopo do Processo de Cumprimento de Requisicao

d Solicitagdes que nao envolvam interrupgao de um servigo.

Macroatividades do Processo de Cumprimento de Requisicao

O processo de Cumprimento de Requisicédo é constituido das seguintes macroatividades:

1 Registrar: nesta etapa, é realizado o registro detalhado da solicitacédo de
servico feita pelo usuario;

 Classificar e priorizar: a etapa de classificacdo é realizada pelo analista da
Central e a priorizagcdo é realizada de maneira automatica, seguindo regras
predefinidas pela TI;

4 Aprovar: a etapa de aprovacgao corresponde a autorizagao formal para a execucao
do servico solicitado pelo usuario. O aprovador, dependendo do servico solicitado,
pode ser alguém interno ou externo a Tl do TRT;

d Encaminhar: uma vez aprovada, a solicitagdo de servigo € encaminhada para o
grupo especializado em realizar tal atendimento;

1 Atender: a etapa de atendimento consiste na execugdo propriamente dita da
solicitagao realizada pelo usuario;
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d Encerrar: uma vez que a solicitagdo realizada pelo usuario € executada, a
requisicao de servico é encerrada e encaminhada para a Central de Servigos para
validacao e fechamento.

Elasslf' icar
Registrar Aprovar Encaminhar Atender Encerrar
priorizar

Diagrama de contexto do Processo de Cumprimento de Requisicao

Contralde Gerenciamento Gerenclamento
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= mplantacio

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigcos fornece informagdes sobre os
servicos oferecidos pela STI, por meio de sua Central de Servigos. Por sua vez, o processo de
Cumprimento de Requisi¢éo realimenta o Catalogo de Servigos sobre a sua adequagéao e eventual
necessidade de adequacao, principalmente no que se refere a seus indicadores.

O processo de Cumprimento de Requisicdo deve atender as solicitacbes de acordo com os
niveis de servico estabelecidos no processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo, o qual deve
ser realimentado quanto a adequacao e satisfagcdo dos tempos e das metas de atendimento para
0S SErvicgos.

Para assegurar maior agilidade no atendimento, a Base de Conhecimento fornece
informacdes de grande relevancia, principalmente em situagdes de maior complexidade.

Ao final do tratamento pela equipe responsavel pelo atendimento da requisicdo de
servigos, a solicitacdo deve retornar a Central de Servigos para que esta realize seu encerramento
conforme estabelecido.
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Para maior eficiéncia e eficacia no atendimento de uma solicitagdo de servicos, a relagao
simbidtica entre o processo de Cumprimento de Requisi¢do e os processos de Gerenciamento de
Configuracao e Ativos de Servigo, Gerenciamento de Mudancgas e Gerenciamento de Liberagao e
Implantacao é imprescindivel. Isso porque ha a necessidade de que o Banco de Dados de Gestao
de Configuracdo (BDGC) esteja constantemente atualizado, refletindo as mudangas ocorridas ou
que poderao ter sido realizadas como parte das atividades de entrega do servigo.

Papéis e responsabilidades do Processo de Cumprimento de
Requisicao

d Grupo aprovador
O Analisar/aprovar requisicao
1 Analista Central de Servigos — 1° Nivel
d Registrar ou complementar requisicao de servigo
Classificar priorizar requisi¢ao de servigo
Informar solicitante
Solicitar aprovagao
encaminhar para grupo solucionador
Atuar no cumprimento da requisicao
Documentar cumprimento da requisi¢cao
d Encerrar chamado
 Grupo Solucionador — 2° Nivel
4 Analisar requisicéo
4 Encaminhar para o grupo solucionador apropriado
d Atuar no cumprimento da requisicao
4 Iniciar processo de mudanga
a
Qa

a
a
a
a
a
a

Documentar cumprimento da requisi¢cao
Encerrar chamado

Artefatos do Processo de Cumprimento de Requisicao

[ Solicitagido de requisicado de servico
1 Catalogo de Servigos

d Base de Conhecimento

d Documento de aprovacéao
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Fluxogramas do Processo de Cumprimento de Requisi¢cao

Grafico do processo Cumprir Requisicoes

ANALISTA DA CENTRAL DE SERVCOS - 1a NIVEL

Link para o Processo de Cumprimento de Requisicio

http://www.trt7.jus.br/sti/processos e fluxos de trabalho
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Glossario

acordo de nivel de servigo ou ANS: um acordo entre um provedor de servigo de Tl e um cliente. O
acordo de nivel de servigo descreve o servigco de Tl, documenta metas de nivel de servico
e especifica as responsabilidades do provedor de servico de Tl e do cliente. Um unico
acordo pode cobrir multiplos servigos de Tl ou multiplos clientes.

acordo de nivel de servico: um acordo entre um provedor de servico de Tl e um cliente. O acordo
de nivel de servigo descreve o servigo de TI, documenta metas de nivel de servigo e
especifica as responsabilidades do provedor de servico de Tl e do cliente. Um unico
acordo pode cobrir multiplos servigos de Tl ou multiplos clientes

acordo de nivel operacional ou ANO: um acordo entre um provedor de servigo de Tl e outra parte
da mesma organizagdo. Ele da apoio a entrega, pelo provedor de servico de TI, de
servicos de Tl a clientes e define os produtos ou servicos a serem fornecidos e as
responsabilidades de ambas as partes. Por exemplo, pode haver um acordo de nivel
operacional entre: O provedor de servico de Tl e o departamento de compras para obter
hardware dentro de um prazo acordado. A central de servigos e um grupo de suporte
para fornecer resolucéo de incidente dentro de um prazo acordado.

acordo de nivel operacional: um acordo entre um provedor de servico de Tl e outra parte da
mesma organizacgao. Ele da apoio a entrega, pelo provedor de servigo de Tl, de servigos
de Tl a clientes e define os produtos ou servicos a serem fornecidos e as
responsabilidades de ambas as partes. Por exemplo, pode haver um acordo de nivel
operacional entre: O provedor de servigo de Tl e o departamento de compras para obter
hardware dentro de um prazo acordado. A central de servigcos e um grupo de suporte
para fornecer resolucéo de incidente dentro de um prazo acordado.

acordo: um documento que descreve o entendimento formal entre duas ou mais partes. Um
acordo nao tem vinculo legal, a ndo ser quando faz parte de um contrato.

alerta: uma notificacdo de que certo limite foi atingido, algo mudou ou uma falha ocorreu. Alertas
sdo muitas vezes criados e gerenciados por ferramentas de gerenciamento de sistema.

alta disponibilidade: uma abordagem ou desenho que minimiza ou mascara os efeitos que uma
falha em um item de configuragdo causa nos usuarios de um servigo de Tl. Solu¢des de
alta disponibilidade sédo desenhadas para atingir um nivel acordado de disponibilidade e
faz uso de técnicas tais como tolerancia a falhas, resiliéncia e recuperacao rapida para
reduzir o numero de incidentes e o impacto dos incidentes.

ambiente de producgao: um ambiente controlado contendo os itens de configuragdo em producgao
usados para entregar servigos de Tl para clientes.

ambiente: um subconjunto da infraestrutura de Tl que é usada para um determinado objetivo, por
exemplo, ambiente de produgdo, ambiente de teste, ambiente de construgdo. Também
usado no termo "ambiente fisico" para representar as acomodacgdes, ar-condicionado,
sistema de energia, etc. Ambiente é usado como termo genérico para representar as
condicOes externas que influenciam ou afetam algo.

analise de causa raiz: a atividade que identifica a causa raiz de um incidente ou problema. A
analise de causa raiz concentra-se normalmente em falhas da infraestrutura de TI.

aplicativo: software que prové as fungbes que sao requeridas por um servico de Tl. Cada
aplicativo pode fazer parte de mais de um servigo de Tl. Um aplicativo é executado em
um ou mais servidores ou clientes.
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atividade: um conjunto de agdes definidas para atingir um resultado especifico. Atividades sao
normalmente definidas como parte de processos ou planos e sao documentadas em
procedimentos.

ativo: qualquer recurso ou habilidade. Os ativos de um provedor de servigo incluem qualquer coisa
que pode contribuir para a entrega de um servigo. Ativos podem ser qualquer um dos
seguintes tipos: geréncia, organizacao, processo, conhecimento, pessoas, informagoes,
aplicativos, infraestrutura e capital financeiro.

auditoria: inspecao e verificacdo formal para confirmar se uma norma ou um conjunto de
orientagbes estdo sendo seguidas, que os registros estdo exatos ou que as metas de
eficiéncia e eficacia estdo sendo alcangcadas. Uma auditoria pode ser conduzida por
grupos internos ou externos.

avaliacdo de mudanga: O processo responsavel pela avaliagao formal de um servigo de Tl novo
ou alterado para garantir que os riscos tenham sido gerenciados e para ajudar a
determinar se a mudanca deve ser autorizada.

avaliagdo: inspegao e analise para verificar se uma norma ou conjunto de orientagdes estao sendo
seguidas, que registros estdo exatos ou que as metas de eficiéncia e eficacia estao
sendo alcangadas.

banco de dados de erro conhecido: um banco de dados que contém todos os registros de erros
conhecidos. Este banco de dados é criado pelo gerenciamento de problemas e é usado
pelo gerenciamento de incidentes e pelo gerenciamento de problemas. O banco de dados
de erro conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de configuragéo ou pode
ser armazenado em outro lugar do sistema de gerenciamento de conhecimento de
servico.

banco de dados de gerenciamento de configuragdo (BDGC): um banco de dados usado para
armazenar os registros da configuracdo durante todo o seu ciclo de vida. O sistema de
gerenciamento de configuracdo mantém um ou mais bancos de dados de gerenciamento
de configuragao, e cada banco de dados armazena atributos de itens de configuracao e
relacionamentos com outros itens de configuracao.

base de conhecimento: um banco de dados légico contendo dados e informagdes usadas pelo
sistema de gerenciamento de conhecimento de servico.

biblioteca de midia definitiva (BMD): uma ou mais localidades em que as versdes definitivas e
autorizadas de todos os itens de configuragédo de software sdo armazenadas de maneira
segura. A biblioteca de midia definitiva também pode conter itens de configuracao
associados, como licengas e documentacdo. Ela € uma area unica de armazenamento
l6gico, mesmo que existam diversas localidades. A biblioteca de midia definitiva é
controlada pelo gerenciamento de configuracdo e ativos de servico e é registrada no
sistema de gerenciamento de configuracao.

capacidade: o rendimento maximo que um item de configuragdo ou servico de Tl pode entregar.
Para alguns tipos de IC, a capacidade pode ser o tamanho ou o volume — por exemplo,
uma unidade de disco.

catalogo de servico: um banco de dados ou documento estruturado com informagées sobre todos
os servicos de Tl de producéo, incluindo aqueles disponiveis para implantagdo. O
catalogo de servico é parte do portfélio de servigco e contém informagdes sobre dois tipos
de servico de TI: servigos voltados para o cliente que séo visiveis para o negdécio e
servigos de suporte requeridos pelo provedor de servigo para entregar servigos voltados
para o cliente.

categoria: um grupo nomeado de coisas que tenham algo em comum. Categorias sdo usadas
para agrupar coisas similares. Por exemplo: tipos de custo sdo usados para agrupar tipos
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de custo similares. Categorias de incidente sdo usadas para agrupar tipos similares de
incidentes, tipos de IC s&o usados para agrupar itens de configuragdo similares e assim
por diante.

causa raiz: causa desconhecida ou original de um incidente ou problema.

central de atendimento: uma organizacdo ou unidade de negdécio que recebe ou faz grandes
volumes de ligagbes telefbnicas.

central de servigos: o ponto unico de contato entre o provedor de servigo e os usuarios. Uma
central de servicos tipica gerencia incidentes, requisicbes de servico e também a
comunicagao com 0S usuarios.

certificacdo: emissdo de um certificado para confirmar a conformidade a uma norma. A
certificacdo inclui uma auditoria formal conduzida por uma entidade acreditada. O termo
também ¢é usado com o sentido de conceder um certificado que atesta que uma pessoa
conquistou uma qualificacao.

chamada: uma ligacao telefénica de um usuario feita a central de servigos. Uma chamada pode
resultar no registro de um incidente ou de uma requisigdo de servigo.

checklist: um instrumento de controle, composto por um conjunto de condutas, nomes, itens ou
tarefas que devem ser lembradas e/ou seguidas.

ciclo de vida: as varias etapas na vida de um servigo de TI, item de configuragao, incidente,
problema, mudanga, etc. O ciclo de vida define as categorias para status e as transi¢des
de status que sdo permitidas. Por exemplo: O ciclo de vida de um aplicativo inclui
requisitos, desenho, constru¢do, implantagdo, operagao, otimizacdo. O ciclo de vida
expandido do incidente inclui detecc¢ao, diagndstico, reparo, recuperacao e restauragao.
O ciclo de vida de um servidor pode incluir: pedido, recebido, em teste, em producgao,
descartado, etc.

classificacdo: o ato de associar uma categoria a algo. A classificagcdo é usada para garantir
consisténcia no gerenciamento e no relato. Itens de configuragdo, incidentes, problemas,
mudancas, etc. sdo normalmente classificados.

cliente externo: um cliente que trabalha para um negoécio diferente daquele relacionado ao
provedor de servigo de TI.

cliente interno: um cliente que trabalha para 0 mesmo negdcio a que o provedor de servigo de Tl
pertence.

cliente: alguém que utiliza produtos ou servigcos. O cliente de um provedor de servico de Tl é a
pessoa ou grupo que define e faz acordo das metas de nivel de servigo. O termo cliente é
também as vezes usado informalmente no lugar de usuarios, por exemplo, “esta € uma
organizagao focada no cliente”.

comité de mudanga emergencial: um subgrupo do comité de mudang¢a que toma decisdes sobre
mudancgas emergenciais. Os membros podem ser nomeados no momento da convocagao
da reunido e depende da natureza da mudanga emergencial.

comité de mudancga: um grupo de pessoas que suportam a avaliagao, priorizagao, autorizagéo e
programacéo de mudangas. Um comité consultivo de mudanga € normalmente composto
de representantes de todas as areas do provedor de servico de TI, do negdcio e de
terceiros, tais como fornecedores.

comité gestor de TI: um grupo formal que € responsavel por garantir que as estratégias e os
planos do negdcio e do provedor de servigo de Tl estejam fortemente alinhados. Um
comité gestor de Tl inclui representantes seniores das areas do provedor de servigo de
TI.

componente: um termo genérico que € usado para identificar uma parte de algo mais complexo.
Por exemplo: um sistema de computador pode ser um componente do servigo de Tl, um
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aplicativo pode ser um componente de uma unidade de liberagdo. Componentes que
necessitam ser gerenciados convém que sejam itens de configuragéo.

configuragdo: um termo genérico, usado para descrever um grupo de itens de configuragcao que
trabalham em conjunto para fornecer um servigo de Tl, ou uma parte identificavel de um
servico de Tl. Configuragdo também é usada para descrever as definicbes de parametros
para um ou mais itens de configuracao.

conformidade: garantir que uma norma ou conjunto de orientagdes sejam seguidos, ou que a
contabilidade ou outra pratica adequada e consistente estejam sendo empregadas.

contrato de apoio ou CA: é um contrato entre um provedor de servigos de Tl e um terceiro. O
contrato de apoio define metas e responsabilidades que sao requeridas para atender a
metas de nivel de servigo acordadas em um ou mais ANS.

controle da configuragdo: a atividade responsavel por garantir que a adicdo, modificagdo ou
remogao de um item de configuracdo seja gerenciada de forma adequada. Por exempilo:
submetendo uma requisi¢do de mudanga ou uma requisigao de servigo.

controle: uma forma de gerenciar um risco, garantindo que um objetivo de negdcio seja atingido,
ou garantindo que um processo seja seguido. Exemplos de controle incluem politicas,
procedimentos, papéis, RAID, travas de porta, etc. Um controle é, algumas vezes,
chamado de contramedida ou proteg¢ao. Controle também significa gerenciar a utilizagao
ou comportamento de um item de configuracao, sistema ou servico de TI.

cultura: um conjunto de valores que é compartilhado por um grupo de pessoas, incluindo
expectativas quanto ao comportamento das pessoas, as suas ideias, crengas e praticas.

cumprimento de requisi¢gdo: o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as
requisigdes de servico.

cumprimento: desempenhar atividades para atender a uma necessidade ou requisicdo, por
exemplo, através do fornecimento de um novo servico de Tl ou atendimento de uma
requisigao de servigo.

custo operacional: o custo resultante da execucao de servigos de Tl, que frequentemente envolve
a repeticdo de pagamentos, por exemplo, custos da equipe, manutencédo de hardware e
eletricidade.

custo: a quantidade de dinheiro gasta em uma atividade, servigo de Tl ou unidade de negocio
especifica. Os custos sdo compostos pelo custo real (dinheiro), custo tedrico (tais como o
tempo das pessoas) e a depreciagao.

dependéncia: o apoio direto ou indireto que um processo ou atividade tém uns com os outros.

depreciagao: uma medida de redugao do valor de um ativo durante a sua vida util. Isto tem como
base o seu desgaste, consumo e outras redugdes no seu valor econémico util.

desempenho: uma medida do que foi alcangado ou executado por um sistema, pessoa, equipe ou
processo ou servico de TI.

desenho de servigo: uma etapa no ciclo de vida de um servico. O desenho de servigo inclui o
desenho de servigos, as praticas que o regem, processos e politicas requeridas para
realizar a estratégia do provedor de servico e facilitar a introdugdo de servicos nos
ambientes suportados. O desenho de servigo inclui os seguintes processos: coordenagao
de desenho, gerenciamento de catalogo de servigo, gerenciamento de nivel de servigo,
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de capacidade, gerenciamento de
continuidade de servico de TI, gerenciamento de seguranga de informagédo e
gerenciamento de fornecedor. Embora estes processos estejam associados com o
desenho de servigo, a maioria dos processos tem atividades que ocorrem em multiplas
etapas do ciclo de vida do servigo.

60



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA _ ) . Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 61

desenho: uma atividade ou processo que identifica requisitos e entdo define uma solugdo que é
capaz de atender a esses requisitos.

desenvolvimento: o processo responsavel pela criagdo ou modificacdo de um servico de Tl ou
aplicativo pronto para liberagao e implantagao subsequentes. O desenvolvimento também
€ usado para representar o papel ou a fungcdo que desempenha o trabalho de
desenvolvimento. Esse processo nao é descrito em detalhes nas publicagbes principais
da ITIL.

deteccdo: uma etapa no ciclo de vida do incidente. A deteccdo tem como resultado o
conhecimento de um incidente por parte do provedor de servico. A deteccdo pode ser
automatica ou pode ser resultado do registro de um incidente por parte de um usuario.

diagnéstico: uma etapa nos ciclos de vida de incidente e de problema. O propdsito do diagndstico
€ identificar uma solucao de contorno para um incidente ou a causa raiz de um problema.

disponibilidade: habilidade de um servico de Tl ou outro item de configuracdo de desempenhar a
sua funcdo acordada quando requerido. A disponibilidade €& determinada pela
confiabilidade, sustentabilidade, funcionalidade do servigo, desempenho e seguranga. A
disponibilidade € normalmente calculada em porcentagens. Tal calculo frequentemente
se baseia no tempo de servico acordado e na indisponibilidade. A melhor pratica para
calcular a disponibilidade de um servigo de Tl € medir pela perspectiva do negdcio.

documento: informacdo em formato legivel. Um documento pode ser papel ou eletrénico, por
exemplo, uma declaragdo de politica, um acordo de nivel de servico, o registro de um
incidente ou o diagrama do layout de uma sala de computador.

dono de processo: a pessoa que € responsavel por garantir que um processo € adequado para
um proposito. As responsabilidades do dono de processo incluem patrocinio, desenho e
gerenciamento de mudangas e melhoria continua do processo e das suas métricas. Esse
papel é frequentemente atribuido a mesma pessoa que executa o papel de gerente de
processo, mas os dois papéis podem estar separados em organizagdes maiores.

eficacia: uma medida para identificar se os objetivos de um processo, servico ou atividade foram
atingidos. Um processo ou atividade eficaz € aquele que atinge os seus objetivos
acordados.

eficiéncia: uma medida para identificar se a quantidade correta de recursos foi usada para entrega
de um processo, servigo ou atividade. Um processo eficiente alcanga seus objetivos com
a quantidade minima necessaria de tempo, dinheiro, pessoas ou outros recursos.

entregavel: algo que deve ser fornecido para atender um compromisso em um acordo de nivel de
servigo ou um contrato. Também é usado de uma maneira informal para se referir a um
resultado/saida planejado de qualquer processo.

erro conhecido: um problema que possui causa raiz e solugdo de contorno documentadas. Erros
conhecidos sdo criados e gerenciados por todo o seu ciclo de vida pelo gerenciamento de
problemas. Erros conhecidos também podem ser identificados pelo desenvolvimento ou
fornecedores.

erro: uma falha de desenho ou uma disfungdo que causa uma falha em um ou mais itens de
configuragao ou servigos de Tl. Um erro cometido por uma pessoa ou um processo falho
que impacta um IC ou servigco de Tl é também um erro.

escalada funcional: transferéncia de um incidente, problema ou mudancga para uma equipe técnica
que tenha maior nivel de especializagdo e conhecimento técnico que possa auxiliar na
escalada.

escalada hierarquica: informar ou envolver niveis gerenciais mais seniores para ajudar em uma
escalada.
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escalada: uma atividade que obtém recursos adicionais quando necessario para atingir as metas
de nivel de servico ou expectativa dos clientes. A escalada pode ser necessaria em
qualquer processo do gerenciamento de servigo de Tl, mas € mais comumente associada
ao gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, cumprimento de
requisicdo e o gerenciamento de reclamacgdes de cliente. Ha dois tipos de escalada:
escalada funcional e escalada hierarquica.

escopo: o limite ou extensao ao qual um processo, procedimento, certificagdo, contrato, etc.
aplica-se.

estimativa: o uso da experiéncia para prover um valor aproximado para uma métrica ou custo. A
estimativa também €& usada no gerenciamento de capacidade e disponibilidade como o
método de modelagem mais barato e menos preciso.

estratégia de servigco: uma etapa no ciclo de vida de um servigo. A estratégia de servigo define a
perspectiva, a posigdo, os planos e os padrées que um provedor de servigo precisa
executar para atender aos resultados de negd6cio de uma organizagéo.

evento: uma mudanca de estado que possui significado para o gerenciamento de um item de
configuragao ou servico de Tl. Evento também é o termo usado para quando um alerta ou
notificacdo é criado por qualquer servico de Tl, item de configuracdo ou ferramenta de
monitoracao. Eventos geralmente requerem uma agao da equipe de operacdes de Tl e as
vezes podem levar a geragao e registro de incidentes.

falha: perda na habilidade de operar como definido na especificagdo ou de entregar o resultado
requerido. O termo pode ser usado ao se referir a servigos, processos, atividades, itens
de configuragao de TI, entre outros. Uma falha normalmente causa um incidente.

fechado ou encerrado: o status final no ciclo de vida de um incidente, problema, mudanga, etc.
Quando o status é fechado, nenhuma outra acéo é tomada.

feedback: €& um retorno a uma comunicacao (devolutiva), uma forma de contato realizado em
resposta a um evento. O feedback pode ser realizado pelo usuario quando apés um
atendimento ele responde ao atendente apresentando suas impressbes. O feedback
também pode ser realizado pelo provedor do servigo quando entra em contato com o
usuario para dar maiores explicacbes sobre um atendimento realizado.

follow up: atividade de acompanhar o andamento do chamado no processo de solugcdo da
demanda. realizar “follow up” é informar ao solicitante de um chamado sobre o
andamento atual e qual a situacdo em que o chamado se encontra. Também é possivel
no “follow up” reabrir um chamado quando o usuario € informado que o chamado foi
solucionado, porém ele nao esta satisfeito com a solugao aplicada.

fornecedor: um terceiro responsavel por fornecer produtos ou servigos que sao necessarios para
entregar servigcos de TI. Exemplos de fornecedores incluem fabricantes de hardware e
software, fornecedores de rede e telecomunicagdes e organizagdes de terceirizacao.

framework: um conjunto de conceitos que constitui um projeto abstrato para a solugdo de uma
familia de problemas.

funcdo: uma equipe ou grupo de pessoas e as ferramentas ou outros recursos que sao utilizados
para conduzir um ou mais processos ou atividades, por exemplo, a central de servicos. O
termo também possui outros dois significados: Um propdsito especifico para um item de
configuragdo, pessoa, equipe, processo ou servico de Tl. Por exemplo, uma fungéo de
um servico de e-mail pode ser a de armazenar e encaminhar os e-mails recebidos,
enquanto a funcdo de um processo de negécio pode ser o envio de mercadorias aos
clientes. Executar seu proposito corretamente, como em "O computador esta
funcionando".
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garantia: confianca de que um produto ou servigo atendera aos requisitos acordados. Isso pode
ser feito através de um acordo formal, como um acordo de nivel de servigo ou contrato,
ou pode ser uma mensagem ao mercado ou imagem de uma marca. A garantia refere-se
a habilidade de um servigo de estar disponivel quando necessario, fornecer a capacidade
requerida e fornecer a confiabilidade requerida em termos de continuidade e seguranca.
A garantia pode ser resumida em "como o servigo € entregue" e pode ser usada para
determinar se um servigo é "adequado ao uso". O valor de negdcio de um servigo de Tl é
criado por uma combinagéo de utilidade e garantia.

gerenciamento de ativo: uma atividade ou processo genérico responsavel pelo rastreamento e
relato do valor e propriedade de ativos em todos os seus ciclos de vida.

gerenciamento de catadlogo de servico: o processo responsavel por fornecer e manter o catalogo
de servico e por garantir que esteja disponivel aqueles autorizados a acessa-lo.

gerenciamento de configuragdo e ativos de servigo: o processo responsavel por garantir que os
ativos requeridos para entregar servicos sejam devidamente controlados e que
informacdes precisas e confiaveis sobre esses ativos estejam disponiveis quando e onde
forem necessarias. Essas informacbes incluem detalhes sobre como os ativos foram
configurados e os relacionamentos entre os ativos.

gerenciamento de conhecimento: o processo responsavel por compartilhar perspectivas, ideias,
experiéncia e informagdes, e por garantir que estejam disponiveis no lugar certo, no
momento certo. O processo de gerenciamento de conhecimento possibilita a tomada de
decisbes bem informadas e melhora a eficiéncia reduzindo a necessidade de redescobrir
0 conhecimento.

gerenciamento de incidentes: o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os
incidentes. O gerenciamento de incidentes garante que a operagédo normal de um servigo
seja restaurada tdo rapidamente quando possivel e que o impacto no negdécio seja
minimizado.

gerenciamento de liberagdo e implantagdo: o processo responsavel por planejar, programar e
controlar a construcédo, o teste e a implantacido de liberacbes, e por entregar novas
funcionalidades exigidas pelo negdécio enquanto protege a integridade dos servigos
existentes.

gerenciamento de mudangas: o processo responsavel pelo controle do ciclo de vida de todas as
mudancgas, permitindo que mudangas benéficas sejam feitas com o minimo de
interrupgao aos servicos de TI.

gerenciamento de nivel de servigo: o processo responsavel pela negociagcao de acordos de nivel
de servigo atingiveis e por garantir que todos eles sejam alcangados. E responsavel por
garantir que todos os processos do gerenciamento de servigo de TI, acordos de nivel
operacional e contratos de apoio, sejam adequados para as metas de nivel de servico
acordadas. O gerenciamento de nivel de servigo monitora e reporta os niveis de servico,
mantém revisdes de servigo regulares com os clientes e identifica melhorias requeridas.

gerenciamento de problema: o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os
problemas. O gerenciamento de problemas previne proativamente a ocorréncia de
incidentes e minimiza o impacto dos incidentes que ndo podem ser evitados.

gerenciamento de servico de Tl (GSTI): a implementacdo e o gerenciamento da qualidade dos
servicos de Tl de forma a atender as necessidades de negdcio. O gerenciamento de
servico de Tl é feito pelos provedores de servico de Tl por meio da combinacgao
adequada de pessoas, processo e tecnologia da informagao.

gerenciamento de servigo: um conjunto especializado de habilidades organizacionais para
fornecer valor a clientes na forma de servigos.
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gerente de processo: um papel responsavel pelo gerenciamento operacional de um processo. As
responsabilidades de um gerente de processo incluem o planejamento e coordenagéo de
todas as atividades necessarias para executar, monitorar e relatar informacbes do
processo. Pode haver varios gerentes de processo para um processo, por exemplo,
gerentes de mudanca regionais ou gerentes da continuidade do servico de Tl para cada
centro de dados. O papel de gerente de processo € frequentemente atribuido a mesma
pessoa que executa o papel de dono de processo, mas os dois papéis podem estar
separados em organizagdes maiores.

governanga: garantir que politicas e estratégia sejam realmente implementadas e que os
processos requeridos estejam sendo corretamente seguidos. Governancga inclui definir
papéis e responsabilidades, medir e relatar, e tomar as acdes para resolver quaisquer
questdes identificadas.

grupo de suporte: um grupo de pessoas com habilidades técnicas. Grupos de suporte fornecem o
suporte técnico necessario por todos os processos do gerenciamento de servigo de TI.

histérico de mudancga: informagao sobre todas as mudancgas feitas num item de configuragao
durante a sua vida. O histérico de mudanga & composto por todos os registros de
mudancga que se apliquem ao IC.

identidade: um nome que é usado para identificar unicamente um usuario, pessoa ou papel. A
identidade é usada para concessido de direitos para esse usuario, pessoa ou papel.
Exemplos de identidades pode ser o nome de usuério jose.silva ou o papel “gerente de
mudancga”.

impacto: uma medida do efeito de um incidente, problema ou mudanga em processos do negécio.
O impacto € normalmente baseado em como 0s niveis de servico serdo afetados. O
impacto e a urgéncia sao usados para designar a prioridade.

implantagdo: a atividade responsavel pela movimentagcdo das mudancas de novos hardwares,
softwares, documentacado, processo, etc. no ambiente de producdo. A implantacédo é
parte do processo de gerenciamento de liberacdo e implantagao.

incidente grave: a mais alta categoria de impacto para um incidente. Um incidente grave resulta
em interrupcgao significativa do negécio.

incidente: uma interrupgdo ndo planejada de um servico de Tl ou uma reducdo da qualidade de
um servico de TI. A falha de um item de configuragdo que ainda nao afetou o servico
também & um incidente, por exemplo, a falha em um disco de um conjunto espelhado.

indisponibilidade planejada: tempo acordado quando um servigo de Tl n&o estara disponivel. A
indisponibilidade planejada é frequentemente usada para manutencgao, atualizagdes e
testes.

indisponibilidade: o tempo em que um servigo de Tl ou outro item de configuragcdo nao esta
disponivel durante o tempo de servigco acordado. A disponibilidade de um servigo de TI
normalmente é calculada a partir do tempo de servico acordado e sua indisponibilidade.

informacgdes gerenciais: informacdes usadas para dar suporte a tomada de decisdo pelos
gerentes. As informagdes gerenciais sdo, com frequéncia, geradas automaticamente por
ferramentas que suportam os diversos processos de gerenciamento de servico de TI. As
informacdes gerenciais incluem frequentemente os valores dos principais indicadores de
desempenho.

infraestrutura de Tl: todo o hardware, software, redes, instalagbes, etc. que sao necessarias para
desenvolver, testar, entregar, monitorar, controlar ou suportar aplicativos e servigos de TI.
O termo infraestrutura de Tl inclui toda a tecnologia da informacéo, exceto as pessoas, 0s
processos e a documentacdo associados.

64



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA ] ) - Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 65

integridade: um principio de seguranca que garante que dados e itens de configuracdo somente
sejam modificados por pessoas e atividades autorizadas. A integridade considera todas
as possiveis causas de modificacao, incluindo falhas de hardware e software, eventos
ambientais e intervencdo humana.

item de configuracdo ou IC: qualquer componente ou outro ativo de servico que precise ser
gerenciado de forma a entregar um servigo de Tl. As informagdes sobre cada item de
configuragdo sao registradas em um registro de configuragdo no sistema de
gerenciamento de configuracdo e é mantido por todo o seu ciclo de vida pelo
gerenciamento de configuragao e ativos de servigo. Os itens de configuragdo estao sob o
controle do gerenciamento de mudancas. Eles incluem tipicamente hardware, software,
prédios, pessoas e documentos formais tais como documentagao de processos e acordos
de nivel de servigo.

ITIL: um conjunto de publicacdes de melhores praticas para o gerenciamento de servigo de TI. De
propriedade do Gabinete Oficial (parte do Governo de Sua Majestade, a ITIL fornece
orientacao para o fornecimento de servicos de Tl de qualidade, e os processos, fungoes e
outras habilidades requeridos para dar suporte a eles. A estrutura da ITIL € baseada em
um ciclo de vida de servigo e é composta por cinco etapas de ciclo de vida (estratégia de
servico, desenho de servico, transicdo de servigo, operacdo de servico e melhoria
continua de servigo), cada uma delas tem a sua propria publicacdo de apoio. Também ha
um conjunto de publicagdes complementares da ITIL que fornecem orientacao especifica
aos diversos setores da industria, tipos de organizagdo, modelos operacionais e
arquiteturas tecnolégicas.

liberacdo: uma ou mais mudancas a um servico de Tl que sado construidas, testadas e
implantadas ao mesmo tempo. Uma unica liberagao pode incluir mudangas ao hardware,
software, documentacao, processos € outros componentes.

maturidade: uma medida de confiabilidade, eficiéncia e eficacia de um processo, funcgao,
organizagao, etc. Os processos e fungdes mais maduros sdo formalmente alinhados aos
objetivos e estratégia de negoécio e sao suportados por uma estrutura para melhoria
continua.

melhor pratica: atividades ou processos que comprovadamente obtiveram sucesso quando
usados em varias organizacoes. ITIL € um exemplo de melhor pratica.

melhoria continua de servico (MCS): uma etapa no ciclo de vida de um servico. A melhoria
continua de servigo garante que os servigos estejam alinhados com as necessidades do
negoécio em mudanga por meio da identificagdo e da implementacdo de melhorias para os
servicos de Tl que suportam os processos de negoécio. O desempenho do provedor de
servico de Tl é continuamente medido e as melhorias sao feitas para processos, servigos
de Tl e a infraestrutura de Tl de forma a aumentar a eficiéncia, a eficacia e a eficacia de
custo. A melhoria continua de servigo inclui o processo de melhoria de sete etapas.
Embora este processo esteja associado com a melhoria continua de servigo, a maioria
dos processos tem atividades que ocorrem em multiplas etapas do ciclo de vida do
servico.

modelo: uma representacido de um sistema, processo, servigo de Tl, item de configuragao etc. que
€ usado para ajudar a entender ou prever um comportamento futuro.

mudang¢a emergencial: uma mudanga que deve ser introduzida assim que possivel, por exemplo,
para resolver um incidente grave ou implementar uma correcdo de seguranga. O
processo de gerenciamento de mudangas normalmente tem um procedimento especifico
para manipulagdo de mudangas emergenciais.
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mudanga normal: uma mudanga que ndo € emergencial ou padrdo. As mudangas normais
seguem as etapas definidas do processo de gerenciamento de mudancas.

mudanca padrao: uma mudanca pré-autorizada que apresenta baixo risco, é relativamente comum
e segue um procedimento ou instrugdo de trabalho, por exemplo, uma redefinicao de
senha ou fornecimento de equipamento padrao para um novo funcionario. As requisi¢coes
de mudanca nao sao requeridas para implementar uma mudancga padrao e elas sao
registradas e rastreadas usando um mecanismo diferente, tal como uma requisicdo de
servico.

mudanca: o acréscimo, modificagdo ou remog¢ao de qualquer coisa que possa afetar servigos de
Tl. O escopo deve incluir mudangas a todos os processos, arquiteturas, ferramentas,
métricas e documentacdo, além de mudangas em servicos de Tl e outros itens de
configuragao.

negocio: uma entidade corporativa em geral ou organizagdo constituida por um determinado
numero de unidades de negécio. No contexto do GSTI, o termo inclui o setor publico e
organizagdes sem fins lucrativos, bem como empresas. Um provedor de servico de TI
prové servicos de Tl para um cliente que é parte de um negdcio. O provedor de servigco
de Tl pode fazer parte do mesmo negdcio que seu cliente (provedor de servigo interno)
ou fazer parte de outro negdécio (provedor de servigo externo).

nivel de servico: resultado relatado e medido em comparagdo com uma ou mais metas de nivel de
servico. O termo é, algumas vezes, usado informalmente para meta de nivel de servigo.

objetivo: os resultados requeridos de um processo, atividade ou organizagdo para garantir que o
seu proposito seja atendido. Objetivos sido geralmente expressos como metas
mensuraveis. O termo é também informalmente usado quando quer se dizer requisito.

operagao normal de servico: um estado operacional em que os servigos e itens de configuragao
estdo desempenhando de acordo com os niveis acordados de servigo e operagao.

operacao: o gerenciamento diario de um servico de TI, sistema ou item de configuragao.
Operacdo também significa qualquer atividade ou transagado predefinida, por exemplo,
carregar uma fita magnética, receber dinheiro no caixa de uma loja ou ler dados de um
sistema de armazenagem de disco.

operacional: 0 mais baixo dos trés niveis de planejamento e execugao (estratégico, tatico,
operacional). Atividades operacionais incluem o planejamento diario ou de curto prazo ou
entrega de um processo de negdcio ou processo de gerenciamento de servigo de Tl. O
termo é também usado como sinénimo para produgéo.

Organizagao Internacional para Normatizagdo ou ISO: a Organizagao Internacional para
Normatizacdo (ISO) &€ a maior desenvolvedora mundial de normas. A ISO é uma
organizagdo nao governamental formada pelas Associacbes Nacionais de Normas
presentes em mais de 156 paises.

organizagao: uma empresa, entidade legal ou outra instituicdo. O termo é algumas vezes usado
para se referir a qualquer entidade que tenha pessoas, recursos e orgamentos; por
exemplo, um projeto ou uma unidade de negécio.

orientacdo ou conselho: um documento descrevendo as melhores praticas que recomendam o
que pode ser feito. A conformidade para com as orientagbes ndao € normalmente
obrigatoria.

otimizar: revisar, planejar e requisitar mudancgas, de forma a obter a maxima eficiéncia e eficacia
de um processo, item de configuracao, aplicativo, etc.

pacote de liberacdo: um conjunto de itens de configuracdo que sera construido, testado e
implantado ao mesmo tempo, como uma Unica liberagdo. Cada pacote de liberagao
incluird normalmente uma ou mais unidades de liberagao.

66



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA _ ) . Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 67

papel: um conjunto de responsabilidades, atividades e autoriza¢gdes concedidas a uma pessoa ou
equipe. Um papel é definido em um processo ou fungdo. Uma pessoa ou equipe podem
ter varios papéis, por exemplo, os papéis de gerente da configuracdo e gerente de
mudanca podem ser executados por uma unica pessoa. O papel também é usado para
descrever o propdsito de algo ou para que é utilizado.

politica de seguranga da informacgao: a politica que governa a abordagem da organizagao quanto
ao gerenciamento de seguranga da informacao.

politica: intengdes e expectativas gerenciais documentadas formalmente. As politicas s&o usadas
para direcionar decisdes e para garantir desenvolvimento e implementagdes adequados e
consistentes de processos, normas, papéis, atividades, infraestrutura de TI, etc.

ponto uUnico de contato: fornecer um modo uUnico e consistente de se comunicar com uma
organizagao ou unidade de negécio. Por exemplo, um ponto uUnico de contato de um
provedor de servigo de Tl é geralmente chamado de central de servigos.

prioridade: uma categoria usada para identificar a importancia relativa de um incidente, problema
ou mudanga. A prioridade é baseada em impacto e urgéncia, e € usada para identificar os
tempos requeridos para que agdes adequadas sejam tomadas.

problema: a causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente ndo é conhecida no
momento em que o registro de problema € criado e o processo do gerenciamento de
problemas € responsavel pela investigagao a ser conduzida.

procedimento: um documento contendo os passos que especificam como completar uma
atividade. Procedimentos s&o definidos como parte dos processos.

processo: um conjunto estruturado de atividades elaborado para alcancar um determinado
objetivo. Um processo utiliza uma ou mais entradas definidas e as transforma em saidas
definidas. Pode incluir quaisquer papéis, responsabilidades, ferramentas e controles
gerenciais necessarios para entregar o resultado esperado de maneira confiavel. Um
processo pode definir politicas, normas, orientagdes, atividades e instrucées de trabalho
caso sejam necessarios.

producgéao: refere-se a um servico de Tl ou outro item de configuracdo que esta sendo usado para
entregar um servigo a um cliente.

provedor de servigco de Internet ou PSI: um provedor de servico externo que prové acesso a
Internet. A maioria dos PSI fornece outros servigos de Tl tais como a hospedagem de
servigos de web.

provedor de servico de Tl: um provedor de servico que fornece servigos de Tl para clientes
internos ou externos.

provedor de servigo interno: um provedor de servigo de Tl que € parte da mesma organizagao do
seu cliente. Um provedor de servico de Tl pode ter tanto um cliente interno como um
cliente externo.

provedor de servigo: uma organizagdo que fornece servigos a um ou mais clientes internos ou
clientes externos. O provedor de servigo é frequentemente usado como uma abreviacao
de provedor de servigo de TI.

recuperacgao: retornar um item de configuragao ou servi¢o de Tl a seu estado de funcionamento. A
recuperagdao de um servico de TI frequentemente inclui recuperacdo de dados a um
estado consistente conhecido. Depois da recuperacdo, passos adicionais podem ser
necessarios antes de o servigo de Tl poder estar disponivel aos usuarios (restauragao).

recurso: um termo genérico que inclui infraestrutura de TIl, pessoas, dinheiro ou qualquer outra
coisa que possa ajudar a entregar um servigco de TI. Recursos sdo considerados como
sendo ativos de uma organizacao.

67



Anexo 2 - ATO DA PRESIDENCIA ] ) - Anexo Il - Ato 155-2016
2033/2016 - Segunda-feira, 01 de Agosto de 2016 Tribunal Regional do Trabalho da 72 Regido 68

redundancia: uso de um ou mais itens de configuracao adicionais para fornecer tolerancia as
falhas. O termo também tem um significado genérico de obsoléncia ou que n&do é mais
necessario.

registro de configuragdo: um registro contendo os detalhes de um item de configuragdo. Cada
registro de configuragdo documenta o ciclo de vida de um unico item de configuracdo. Os
registros de configuragcao sdo armazenados em um banco de dados de gerenciamento de
configuragdo e mantidos como parte do sistema de gerenciamento de configuragao.

registro de erro conhecido: um registro contendo os detalhes de um erro conhecido. Cada registro
de erro conhecido documenta o ciclo de vida de um erro conhecido, incluindo o seu
status, a causa raiz e a solugdo de contorno. Em algumas implementagdes, um erro
conhecido € documentado usando campos adicionais presentes no registro de problema.

registro de incidente: um registro contendo os detalhes de um incidente. Cada registro de
incidente documenta o ciclo de vida de um unico incidente.

registro de liberagdo: um registro que define o conteddo de uma liberagdo. Um registro de
liberagdo possui relacionamentos com todos os itens de configuragdo que sao afetados
pela liberacdo. Os registros de liberagcdo podem estar no sistema de gerenciamento de
configuragdo ou em qualquer outra parte do sistema de gerenciamento de conhecimento
de servico.

registro de problema: um registro contendo os detalhes de um problema. Cada registro de
problema documenta o ciclo de vida de um unico problema.

registro: um documento contendo os resultados ou outra saida de um processo ou atividade. Os
registros sdo comprovagdes do fato de que uma atividade ocorreu e podem estar em
papel ou na forma eletronica, por exemplo, um relatério de auditoria, um registro de
incidente ou as atas de uma reunido.

relacionamento: uma conexao ou interacdo entre duas pessoas ou objetos. No gerenciamento de
relacionamento do negdcio é a interagao entre o provedor de servigo de Tl e o negdcio.
No gerenciamento de configuragdo e ativos de servigo é a ligagdo entre dois itens de
configuragdo que identifica a dependéncia ou conexdo entre eles. Por exemplo:
aplicativos podem estar relacionados aos servidores onde sao executados, e 0s servigcos
de TI estéo relacionados a todos os itens de configuragdo que contribuem para esses
servigos de TI.

requisicdo de mudanca ou RdM: um pedido formal para fazer uma mudanca. Inclui os detalhes da
mudanca solicitada e pode ser registrada em papel ou em formato eletrénico. O termo é
frequentemente confundido com o registro da mudanca ou com a mudancga, propriamente
dita.

requisicdo de servico: uma requisicao formal de um usuario para algo a ser fornecido, por
exemplo, uma requisicdo para informagdes ou aconselhamento, para redefinir uma senha
ou para instalar uma estacdo de trabalho para um novo usuario. As requisi¢cdes de
servigo sao gerenciadas pelo processo de cumprimento de requisicdo, normalmente em
conjunto com a central de servigos. As requisicdes de servico podem estar vinculadas a
uma requisi¢ao para mudanca como parte do cumprimento da requisicao.

resolucdo: agao tomada para reparar a causa raiz de um incidente ou problema, para implementar
uma solug¢ao de contorno ou para cumprir uma requisi¢ao.

restaurar: tomar agao para restaurar um servigo de Tl aos usuarios apos o reparo e recuperacao
de um incidente. Este é o objetivo principal de gerenciamento de incidentes.

resultado: a saida ou produto de uma atividade executada, seguimento de um processo ou
entrega de um servigo de TI, etc. O termo é usado para se referir tanto aos resultados
pretendidos como aos resultados realmente obtidos.
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risco: um evento possivel que pode causar perdas ou danos, ou afetar a habilidade de atingir
objetivos. Um risco é calculado pela probabilidade de uma determinada ameaca ocorrer,
pela vulnerabilidade do ativo a essa ameaca e pelo impacto gerado caso ela tivesse
ocorrido. O risco também pode ser definido como incerteza do resultado e pode ser
usado no contexto da medi¢cao da probabilidade de resultados positivos ou de resultados
negativos.

script: um texto com uma série de instrugdes escritas para serem seguidas.

seguranga: trata da confidencialidade, integridade e disponibilidade dos ativos, informacgdes,
dados e servigos de Tl de uma organizagédo para que correspondam as necessidades
acordadas do negdcio.

servico de apoio: um servigo que € necessario para entregar um servigo principal. Servigos de
apoio podem ou nao ser visiveis para o cliente, porém nao sao oferecidos aos clientes
isoladamente.

servico de diretério: um aplicativo que gerencia informagbes sobre a infraestrutura de TI
disponiveis numa rede e os correspondentes direitos de acesso de usuario.

servico de infraestrutura: um tipo de servico de apoio que fornece hardware, rede e outros
componentes de centro de dados. O termo também é usado como sindnimo de servigo de
apoio.

servico de TI: um servico fornecido por um provedor de servico de Tl. Um servigo de Tl é
composto de uma combinagao de tecnologia da informagéo, pessoas e processos. Um
servico de Tl voltado para o cliente suporta diretamente os processos de negdcio de um
ou mais clientes e convém que as suas metas de nivel de servigo sejam definidas em um
acordo de nivel de servigo. Outros servicos de Tl, chamados servigos de apoio, ndo sao
diretamente usados pelo negécio, porém sao exigidos pelo provedor de servico para
entregar servigos voltados ao cliente.

servico voltado ao cliente: um servico de Tl que é visivel ao cliente. Esses sao normalmente
servicos que suportam os processos de negécio do cliente e facilitam um ou mais
resultados desejados pelo cliente. Todos os servigos em producéo voltados ao cliente,
incluindo aqueles disponiveis para implantagdo, sdo registrados no catalogo de servigo
junto com informagdes visiveis ao cliente sobre entregaveis, precgos, pontos de contato,
pedidos e processos de requisicdo. Outras informagdes como relacionamentos a servigos
de suporte e outros IC também serdo registrados para uso interno pelo provedor de
servigo de TI.

servico: um meio de fornecer valor a clientes, facilitando a obtencdo de resultados que eles
desejam, sem que tenham que arcar com a propriedade de determinados custos e riscos.

servidor: um computador que é conectado a rede e fornece fungdes de software que sao usados
por outros computadores.

sistema de gerenciamento de servicos (SGS): um sistema de gerenciamento orientado a gestao
de servigos, configurado de acordo com o processo desenhado para cada servigo. Os
servicos sao utilizados pelos clientes e quando estes clientes fazem solicitagdes ou
chamados o sistema de gerenciamento de servigos € a ferramente que auxiliara o
atendente e os resolvedores, neste caso também é conhecido como sistema de
gerenciamento de chamados.

sistema de gerenciamento: a estrutura de politicas, processos, fungdes, normas, orientagdes e
ferramentas que garante a uma organizagao, ou a parte dela, alcangar os seus objetivos.
Este termo também é usado em um escopo menor para apoiar um processo ou atividade
especifica, por exemplo, um sistema de gerenciamento de servigos.
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sistema: um numero de itens relacionados que trabalham em conjunto para alcangar um obijetivo.
Por exemplo: Um sistema de computagao, incluindo hardware, software e aplicativos. Um
sistema de gestdo, incluindo a estrutura de politicas, processos, fungbes, normas,
orientagbes e ferramentas que sao planejadas e gerenciadas em conjunto, por exemplo,
um sistema de gestdo da qualidade. Um sistema de gerenciamento de banco de dados
ou sistema operacional que inclui varios modulos de software que foram desenhados
para executar um conjunto de funcgdes relacionadas.

solucao de contorno: redugao ou eliminagao do impacto de um incidente ou problema para o qual
uma resolucédo completa ainda nao esta disponivel, por exemplo, reiniciando um item de
configuragdo em falha. Solugbdes de contorno para problemas sao documentadas nos
registros de erro conhecido. As solugdes de contorno para incidentes que ndo possuem
um registro de problema associado sdo documentadas no registro de incidente.

suporte de primeiro nivel: o primeiro nivel na hierarquia dos grupos de suporte envolvidos na
resolucdo de incidentes e cumprimento de requisicdo. Cada nivel contém especialistas
com maiores habilidades ou tem mais tempo ou outros recursos.

suporte de segundo nivel: o segundo nivel na hierarquia dos grupos de suporte envolvidos na
resolugdo de incidentes e investigagdo de problemas. Cada nivel contém especialistas
com maiores habilidades ou tem mais tempo ou outros recursos.

suporte de terceiro nivel: o terceiro nivel na hierarquia dos grupos de suporte envolvidos na
resolugdo de incidentes e investigagdo de problemas. Cada nivel contém especialistas
com maiores habilidades ou tem mais tempo ou outros recursos.

tecnologia da informagédo ou Tl: o uso da tecnologia para o armazenamento, comunicagao ou
processamento da informagcdo. A tecnologia inclui tipicamente computadores,
telecomunicagoes, aplicativos e outros softwares. As informagdes podem incluir dados de
negocio, voz, imagens, video, etc. A tecnologia da informagao é frequentemente usada
para dar suporte aos processos de negocio através de servicos de TI.

terceirizac&o: usar um provedor de servigo externo para gerenciar servigos de TI.

teste: uma atividade que verifica se um item de configuragao, servigo de Tl, processo, etc. atende
as suas especificacdes ou a requisitos acordados.

tolerancia a falha: A habilidade de um servigo de Tl ou item de configuragédo de continuar a operar
corretamente apoés a falha de um componente.

transicdo de servigo: uma etapa no ciclo de vida de um servigo. A transicdo de servigo garante
que servigcos novos, modificados ou obsoletos atendam as expectativas do negécio como
documentado nas etapas de estratégia de servigo e desenho de servigo do ciclo de vida.

transicdo: uma mudanca de estado, correspondente a movimentacédo de um servigo de Tl ou outro
item de configuragdo de um status do ciclo de vida para o préximo.

urgéncia: uma medida de quanto tempo um incidente, problema ou mudanca ira levar até que
tenha um impacto significativo no negdcio. Por exemplo, um incidente de alto impacto
pode ter urgéncia baixa se o impacto nao afetar o negdcio até o final do ano financeiro. O
impacto e a urgéncia sdo usados para designar a prioridade.

usuario: uma pessoa que usa o servico de Tl no dia-a-dia. Usuarios sao diferentes de clientes,
pois alguns clientes ndo usam o servigo de Tl diretamente.

validagdo: uma atividade que garante que um servigo de Tl novo ou modificado, processo, plano
ou outro entregavel, atende as necessidades de negécio. A validagdo garante que os
requisitos de negocio sejam atendidos mesmo quando eles podem ter sido alterados
desde o desenho original.
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verificagdo: uma atividade que garante que um servigo de TI, processo, plano ou outro entregavel
novo ou modificado esteja completo, preciso, confiavel e atenda a especificacdo de
desenho.

versdo: uma versao € usada para identificar uma linha de base de um item de configuracéo.
Versdes tipicamente usam uma convengao de nomes que permite identificar a sequencia
ou data de cada linha de base. Por exemplo, o aplicativo de folha de pagamentos versao
3 contém funcionalidades melhoradas em relagcéo a versao 2.

vulnerabilidade: um ponto fraco que pode ser explorado por uma ameaga, por exemplo, uma porta
de firewall aberta, uma senha que nunca foi alterada ou um tapete inflamavel. Um
controle que nao € executado também é considerado como sendo uma vulnerabilidade.
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2.16. Implantar melhorias
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Implantar melhorias
0,

Objetivo: hooF )
Responsavel:
Entrada: § 8
Acao: ° )
Saida: /5 )




PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 72 REGIAO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
DOCUMENTO DE ACESSO RESTRITO

RISI - Relatério de Incidente de Seguranca da Informacéao

Descrigao <ldentificar resumidamente o que ocorreu>

Periodo em que

) <Data / hora>
ocorreu o Incidente

Severidade do

Incidente ()Alta ( )Média ( )Baixa

( ) Confidencialidade ( ) Integridade ( ) Disponibilidade
( ) Nenhum
Origem do alerta <Informar quem ou qual sistema alertou sobre o incidente>

Tipo de Impacto

Comunicacéao do

: <Informar a quem ou a quais setores o incidente foi informado>
Incidente

Informacdes iniciais sobre o Incidente

<Registrar a ocorréncia ou suspeita de incidente de seguranca da informacédo na rede de

computadores do TRT7>

Detalhamento do Incidente

<Registrar informac¢fes derivadas da investigacdo do incidente que possam subsidiar as
decisfes e ac¢bes para sua contencdo ou encaminhamento >
<Informar a categoria do incidente. Ex.: Alteracdo ndo planejada, ataque DDoS, nao

conformidade com a PSI, etc>

Tratamento do Incidente

<Registrar acdes para conter o incidente. Essas acbes podem ser de contorno ou de
resolugdo do problema. Atentar ao fato de que determinadas acdes podem demandar
comunicacao as areas afetadas (sobre a ocorréncia, extensdo e/ou impacto do incidente), coleta
de evidéncias com geracdo de relatorios (erros de sistemas ou logs de acesso) e/ou prévia

autorizacao de instancias superiores>



Andlise e Encerramento do Incidente

<Registrar o resultado das medidas aplicadas visando conter o incidente>

<Propor, se necessario, outras providéncias necessarias ao encerramento do incidente>

<Licbes aprendidas>

<Informar identificador do chamado vinculado ao incidente, se houver>

<Informar sobre os anexos, se houver>

Considerac0des Finais

<Considerar a necessidade de:

(0}

(0}
(0}
(0}

Implementacédo de uma correcao definitiva para a causa do problema;
Implantagdo de um novo servigo/sistema,;
Substituicdo do ativo/sistema afetado;

Reviséo de procedimentos e/ou processos de trabalho>

<Data>.

<Responsavel>

Equipe de Tratamento e Resposta a Incidentes na Rede de Computadores do Tribunal Regional

do Trabalho da 72 Regido

De acordo,

<Diretor da SETIC>

Diretor da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo






VII - IGOR BESSA MENEZES, representante do Sindicato dos Servidores do
Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido (SINDISSETIMA);

VIII - HUGO CARDIM PINHEIRO, Dirctor da Divisao de Comunicagao
Social;

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo.

PUBLIQUE-SE. REGISTRE-SE. CUMPRA-SE.
Fortaleza, 17 de julho de 2018.

PLAUTO CARNEIRO PORTO

Presidente do Tribunal

' Fonte: Diario Eletronico da Justica do Trabalho, Brasilia, DF, n. 2519, 17 jul. 2018.
% Caderno Administrativo do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido, p. 4.
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3.6.4. restrigcbes sobre o uso e instalagdo de software (topico 12.6.2);
4. CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos desta Norma Complementar sdao estabelecidos os seguintes conceitos e
definicbes, em adicdo aos presentes na Resolugao TRT7 n. 278/2017:

4.1. Usuarios: Magistrados e Servidores ocupantes de cargo efetivo ou em comissao deste
Regional, servidores cedidos ou permutados para o TRT7 e, desde que previamente
autorizados, empregados de empresas prestadoras de servigos terceirizados, consultores,
estagiarios e outras pessoas que se encontrem a servigo da Justica do Trabalho, utilizando
os recursos tecnoldgicos deste Regional em carater temporario.

4.2. Acesso — ato de ingressar, transitar, conhecer ou consultar a informac&o, bem como a
possibilidade de usar os ativos de Tl do Tribunal.

4.3. Controle de acesso — conjunto de procedimentos, recursos e meios utilizados com a
finalidade de conceder, bloquear ou excluir acesso aos recursos de TIC.

4.4. Necessidade de conhecer — condigdo pessoal, inerente ao efetivo exercicio de cargo,
funcdo, emprego ou atividade, indispensavel para o usuario ter acesso a informagéo,
especialmente se for sigilosa, bem como o acesso aos ativos de TI.

4.5. Perfil de acesso — conjunto de atributos de cada usuario, definidos previamente como
necessarios para credencial de acesso.

4.6. Credenciamento — processo pelo qual o usuario recebe credenciais que concederéo o
acesso, incluindo a identificacdo, a autenticacdo, o cadastramento de cddigo de
identificacdo e definicdo de perfil de acesso em fungdo de autorizacdo prévia e da
necessidade de conhecer.

4.7. Credenciais ou contas de acesso — permissoes, concedidas por autoridade competente
apés o processo de credenciamento, que habilita determinada pessoa, sistema ou
organizagao ao acesso. A credencial pode ser fisica como cracha, cartao e selo ou ldgica
como identificagcdo de usuario(login) e senha.

4.8. Autorizagdo: processo realizado mediante credencial de acesso que garante o acesso
ao recurso.

4.9. Login: identificador unico de usuario para acesso a sistemas computacionais,
exprimindo-se pela matricula, nome ou combinagdo dos dados dos usuarios.

4.10. Mecanismo de Autenticacdo: ocorre quando as credenciais de acesso de um
determinado usuario sao validadas por um sistema, sendo possivel a utilizacdo de
combinacdo de credenciais.

4.11. Assinatura digital: método de autenticacdo de informacédo digital, legalmente
considerada como andaloga a assinatura fisica em papel, constituido de cédigo criado com o
uso de certificado digital, de modo que a pessoa ou entidade destinataria da mensagem
contendo este codigo possa identificar o remetente e verificar a integridade da mensagem.
4.12. Certificado digital: credencial emitida por autoridade certificadora, que no pais € a
ICP-Brasil, responsavel pela emissdo de certificados digitais com validade legal, pode ser
armazenado em computador ou midia eletrbnica, contendo dados pessoais e/ou
institucionais, sendo utilizado como assinatura digital para comprovagdo de identidade e
verificagao de integridade de mensagens ou transacoes virtuais.

4.13. Consumiveis: Cartuchos de tonalizador, unidades fusoras e cilindros de imagem para
impressoras a laser, cartuchos para impressoras a jato de tinta, fitas magnéticas de backup,



midias CD/DVD, bobinas para impressoras térmicas e laser, baterias.

4.14. Comunicacado Instantanea: servico de mensagens instantdneas que possibilita
comunicagao em tempo real entre usuarios.

4.15. Dispositivos moveis: equipamentos e periféricos que possam ser transportados com
conteudo e acessiveis em qualquer lugar, como notebooks, celulares com acesso a redes
de computadores e dispositivos de armazenamento portateis, smartphones, cameras
digitais, pendrives, tocadores de MP3.

4.16. Diretério Funcional: local de armazenamento dos documentos da unidade
organizacional localizado no servidor de arquivos do Tribunal.

4.17. Equipamentos de informatica: servidores de rede e de bancos de dados,
concentradores de rede com ou sem fio, roteadores, racks, bastidores (distribuidores ou
armarios repetidores), sistemas de armazenamento e de backup, appliances de computador
(firewall, filtro de conteudo, IPS/IDS, outros), projetores multimidia, equipamentos de
videoconferéncia, cameras IP, computadores de mesa, notebooks, monitores, scanners,
impressoras e multifuncionais.

4.18. Intranet: ambiente de rede de computadores composta pelo conjunto de redes locais e
recursos computacionais utilizados para sua formacao.

4.19. Incidente de segurancga: qualquer fato hostil, confirmado ou sob suspeita, relacionado
a politica de segurancga.

4.20. Licenga de uso: cessao onerosa ou nao de direito de uso de programa de computador,
outorgada pelo detentor dos direitos autorais e da propriedade intelectual, por prazo
determinado ou indeterminado.

4.21. Programa de computador: conjunto de instrugdes em linguagem natural ou codificada
executado por computador, dispositivo ou periférico de modo a fazé-los funcionar para fins
determinados.

4.22. Servigco de e-mail Institucional: ferramenta de trabalho que prové servico de correio
eletrénico para comunicagédo interna e externa, possuindo o sufixo @trt7.jus.br.

4.23. Servigo de Diretdrio: € um conjunto de atributos sobre recursos e servigos existentes
na Rede de Computadores, de modo a controlar o acesso aos mesmos, de forma
centralizada, para reforgo da seguranga e protegao dos recursos computacionais.

4.24. Servico de Armazenamento de Arquivos em Rede (pastas de rede): prové espaco de
armazenamento dos arquivos produzidos pelos usuarios em suas atividades laborais com
garantia de disponibilidade, controle de acesso e cdpia de seguranga.

4.25. Backup: copia de seguranga para 0s arquivos.

4.26. Rede Corporativa: conjunto de ativos de Tecnologia disponivel no ambito do TRT da
72 Regido e suas unidades, que permite a comunicagao via rede aos diversos servigos de
tecnologia da informacgéao.

4.27. Nuvem Corporativa: é conjunto de servigos de Tl, mantida internamente ou em outro
ente da APF ou ainda contratada de terceiros, acessivel pela rede corporativa ou via
Internet.

4.28. Spam: termo usado para se referir a mensagens eletrbnicas nao solicitadas,
originadas do envio indiscriminado a um grande numero de pessoas.

4.29. Cédigos maliciosos: termo genérico que abrange todos os tipos de programa
especificamente desenvolvidos para executar agbes maliciosas em computadores, tais
como: a obtengdo de vantagens financeiras (compras em nome do usuario, por exemplo),
furto de identidade, coleta e exposicdo de informagdes confidenciais, exclusdo de dados,



publicagdo de mensagens ideoldgicas, desejo de autopromogdo e o vandalismo. Além disto,
0s codigos maliciosos sdo muitas vezes usados como intermediarios e possibilitam a pratica
de golpes, a realizagao de ataques e a disseminagao de spam.

4.30. Quebra de seguranga — agdo ou omissao, intencional ou acidental, que resulta no
comprometimento da segurancga da informagao e comunicagdes;

4.31 Midia removivel: € um tipo de memoéria que pode ser removida do seu aparelho de
leitura, conferindo portabilidade para os dados que carrega, como exemplos temos: CDs e
DVDs gravaveis, cartdo de memoria, Flash Drive, Pen Drive, entre outros.

5. DA COMPETENCIA

5.1. Compete ao Comité Gestor de Seguranca da Informagao (CGSI), definir as diretrizes e
garantir os recursos para implementacido desta norma, segundo os objetivos, os principios e
as diretrizes estabelecidos pela Politica de Seguranca da Informagao e Comunicacgoes.

5.2. Compete ao Nucleo de Apoio a Gestao de TIC e Seguranga da Informagéao orientar e
monitorar a implementagcao desta norma, fornecendo ao CGSI relatérios periddicos.

5.3. Compete a Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicacao (SETIC):

5.3.1. Implantar os mecanismos necessarios que garantam a aplicagdo desta norma.

5.3.2. O controle do uso, a instalagdo, a configuragdo, a manutengdo, a monitoragdo e a
auditoria dos Recursos de TIC referidos nesta Norma Complementar.

5.4. Compete, solidariamente, as demais unidades organizacionais do Tribunal Regional do
Trabalho da 72 Regido verificar o uso adequado dos recursos computacionais e a
observancia das regras contidas na presente Norma Complementar.

5.5. Compete aos dirigentes e as chefias imediatas:

5.5.1 adotar as providéncias para que o pessoal sob sua responsabilidade conheca
integralmente as medidas de seguranca estabelecidas no dmbito do TRT da 72 Regiéo,
zelando por seu fiel cumprimento.

5.5.2 requerer a concessao, alteracdo ou exclusao de direitos de acesso aos recursos de
TIC para o pessoal sob sua responsabilidade, via Central de Servicos de TIC.

5.6. Compete aos gestores das areas de negdcio:

5.6.1 A gestdo do acesso, ou seja, efetivar o cadastro, a alteragdo ou a revogacido do
acesso aos sistemas e/ou dados sob sua responsabilidade;

5.6.2. Excepcionalmente, compete a SETIC efetivar as concessbes, alteracbes ou
revogacgdes de acesso, no prazo definido no acordo de nivel de servigo aplicavel, quando
nao for possivel tecnicamente que a propria area de negocio realize a gestdo do acesso.
5.7. Compete aos usuarios:

5.7.1. conhecer e cumprir integralmente as normas de controle de acesso e utilizagdo dos
recursos de TIC do TRT da 72 Regiao.

5.7.2. reportar, por meio da Central de Servigcos de Tl, suspeita ou ocorréncia de violagcbes
desta norma.

5.8. Observada as diretrizes desta norma, a adogao de regras adicionais para a gestao de
acesso (regras de concessao de papéis em um sistema de informagao, por exemplo) esta
condicionada a formalizagdo por parte do gestor do recurso de TIC envolvido,
preferencialmente na concepgao/implantagdo do recurso, e subsequente adequagdes no
ambiente, processos de trabalho, ferramentas e divulgagao. Tais regras adicionais serao



incorporadas a documentacgao técnica-operacional do recurso de TIC.

5.9. Compete a Secretaria de Gestao de Pessoas:

5.9.1 Requerer a SETIC, por meio da Central de Servigos, a criagcdo da conta e e-mail
corporativos para 0os novos usuarios, como parte do processo de admisséo.

5.9.2 Comunicar mensalmente a SETIC, os casos de afastamentos do exercicio da fung¢ao
no Tribunal, tais como aqueles em decorréncia de exoneragcdo, redistribuigao,
aposentadoria, remogao e cedéncia a outro 6rgao, ou retorno a origem, os falecimentos e
desligamento dos estagiarios.

5.10. Podera ser concedido acesso temporario a funcionarios de empresas prestadoras de
servigos, quando necessario para desenvolver atividade para este Tribunal.

5.10.1 Compete ao Gestor do Contrato a requisicdo da liberagcao deste acesso, informando
o perfil necessario, bem como a solicitacdo de exclusdo imediatamente apds o
desligamento dos terceirizados;

5.10.2 Compete ao Fiscal Técnico do Contrato supervisionar o uso dos recursos de TIC
liberados para os terceirizados;

5.11. Podera ser concedido acesso temporario a servidores pertencentes a outros Orgdos
Publicos, quando em atividade de interesse deste Tribunal, sendo de competéncia do
Gestor da Unidade a requisicdo da liberagdo de acesso, informando o perfil necessario,
bem como a solicitagdo de bloqueio imediatamente apds o término das atividades.

6. DO CREDENCIAMENTO

6.1. O acesso aos ativos de Tl sera disponibilizado para usuarios autorizados com a
utilizacao de identificador Unico (login) e senha concedidos pela SETIC.

6.1.1 A SETIC comunicara a unidade respectiva sobre a efetivagao do cadastro, fornecendo
as informagdes necessarias ao acesso, e encaminhara a POSIC, em formato eletrdnico,
para a caixa postal institucional pessoal do usuario, para ciéncia.

6.1.2 Sempre que econdmica e techicamente viavel, dar-se-a preferéncia para a utilizacao
do certificado digital, em substituicdo ao login e senha;

6.1.2.1 Norma especifica definird as regras para obtengdo e uso de certificados digitais
pessoais de uso corporativo, aplicando-se ainda, no que couber, as diretrizes desta norma;
6.2. A SETIC mantera uma base de dados unica e centralizada, apoiada em servico de
diretério na rede corporativa para armazenamento das contas de acesso aos ativos de TI.
6.3. Cada usuario deve possuir uma unica conta de acesso as informacoes e ativos de Tl do
TRT.

6.3.1. Excepcionalmente, quando previamente autorizada pela SETIC, podera ser criada
conta adicional em sistema de informacao, quando for tecnicamente inviavel a integracao
com o credenciamento e autenticagdo da rede corporativa.

6.4. Deve ser concedido aos usuarios do TRT7 o acesso as informacgdes e aos recursos de
TIC limitado ao minimo que atenda a necessidade de conhecer e aos requisitos previstos
em lei, acordos, contratos e regulamentos especificos.

6.5. Os direitos de acesso devem estar consistentes com a norma de classificacdo da
informacao.

6.6. Deve-se atribuir permissées ao usuario por meio da inclusdo da sua conta em grupo
previamente cadastrado e com as permissdes ja parametrizadas e testadas, evitando-se,
sempre que possivel, a concessao de permisséo diretamente a credencial do usuario;



6.7. Contas de acesso de estagiarios e terceirizados aos recursos de TIC, devem ter, como
padrao, carater temporario equivalente ao periodo de servigo previsto em contrato, podendo
ter seu acesso renovado mediante novo contrato.

6.8. Aos membros do Ministério Publico do Trabalho sera concedida credencial de acesso
aos recursos de TIC necessarios para o desempenho de suas fungbes, em especial para
participagcao nas Sessobes do Tribunal Pleno e Turmas.

6.9. Na utilizacdo das credenciais de acesso, compete ao usuario adotar medidas de
seguranga de carater pessoal com vista a impedir o uso ndo autorizado dos recursos de TIC
a partir de sua conta de acesso, tais como: ndo compartilhar senhas ou anota-las em local
visivel.

7. DA IDENTIFICAGAO DO USUARIO

7.1. A credencial (login e senha) do usuario é pessoal e intransferivel.

7.2. E vedada a criacdo de identificagdo genérica e/ou compartilhada.

7.2.1 Excepcionalmente, é permitido o uso de identificagcdo compartilhada para promover o
acesso do recurso de TIC a rede do TRT, previamente autorizado pela SETIC, nos casos de
uso compartilhado para acesso especifico e limitado, tais como os microcomputadores
destinados ao publico externo nas salas de audiéncia e totens para o registro de ponto
eletrénicos dos Servidores;

7.3. O identificador do usuario é utilizado para associa-lo aos respectivos direitos de acesso
e ao histdrico de agdes realizadas enquanto perdurar tais direitos.

7.4. A formatacdo da credencial seguira o padrdao de formatagdo de enderecos de correio
eletrénico e caixas postais individuais especificado no ePING, inclusive quanto as regras de
excecao.

7.4. A credencial da rede corporativa, em qualquer hipbtese, sera criado e fornecido pela
SETIC, apos solicitagéo, via Central de Servigos.

7.5 A credencial de acesso, para para os recursos de TIC que ndo possuam autenticacao
integrada a rede corporativa, podera ser criada pelo respectivo gestor, mediante autorizacao
prévia da SETIC, e, sempre que possivel, a identificacdo deve ser a mesma usada na rede
corporativa.

7.6. Excepcionalmente, caso o usuario necessite alterar a sua identificagdo, devera
encaminhar solicitacdo a SETIC, devidamente justificada, via Central de Servigos, que, se
aprovada, promovera a adequacao.

7.6.1. A nova identificagdo, sempre que possivel, devera seguir a padronizagdo a que se
refere o item 7.4.

8. DAS SENHAS

8.1. A senha utilizada no acesso as informagdes e ativos de Tl do TRT deve possuir
tamanho maior ou igual a 8 (oito) caracteres.

8.2. As senhas devem conter ao menos 3(trés) tipos de caracteres dentre maiulsculas,
minusculas, numeros e caracteres especiais.

8.3. As senhas nao devem ser de facil dedugcdo como as que contém nomes proprios e de
familiares, datas festivas ou de aniversario, sequéncias alfanuméricas, palavras
encontradas em dicionarios, placas de automoével, dados pessoais como RG ou CPF, entre























































































	Capa
	2.1 INEXISTÊNCIA DE PROCESSO FORMAL DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS DE TI
	Ofício TRT7 DG n.º 71/2018
	Metodologia para Gestão de Portfólio e de Projetos – PROJ7
	Resolução n.º 243

	2.2 FALHAS NA GESTÃO DE PROCESSOS DE TI – GESTÃO DE ATIVOS
	Ofício TRT7 DG n.º 71/2018
	Ato n.º 155/2016
	Processo de Gerenciamento de Serviços de TI

	2.3	FALHAS NO SISTEMA DE GESTÃO DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO
	Ofício TRT7 DG n.º 71/2018
	Resolução n.º 278/2017
	Ato n.º 106/2018
	Ato n.º 2/2017
	Ata de reunião do Comitê Gestor de TIC
	Ato n.º 152/2018
	Processo de Gestão de Incidentes de Segurança da Informação
	Formulário para Relatório de Incidentes de Segurança da Informação

	2.4 FALHAS NO COMITÊ DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO
	Ofício TRT7 DG n.º 71/2018
	Portaria n.º 366/2018
	PROAD 5504/2018
	PROAD 5719/2018
	Resolução n.º 278/2017




