PORTARIA TRT/GP/DG N° 190/2021

Define a Politica de Gerenciamento da
Central de Servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdes do Tribunal
Regional do Trabalho da 24°% Regiédo.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA
242 REGIAO, no uso de suas atribuicdes regimentais,

CONSIDERANDO o art. 4° da Resolugcdo CNJ n°
370/2021, no que diz respeito ao aperfeicoamento  dos
viabilizadores de Governanca de TIC, em especial ao dominio
Gerenciamento de Servigos de TIC;

CONSIDERANDO a necessidade de revisdo e
atualizacdo dos processos de trabalho em razdo da restruturacgéo
organizacional da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdes;

CONSIDERANDO a instrucdo realizada no PA n°
1905/2016,

RESOLVE :

Revogar a Portaria TRT/GP/DGCA n°® 75/2016, de 05
de julho de 2016, e definir a Politica de Gerenciamento da
Central de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdes
no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 24° Regido, nos
termos do presente normativo.

CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art.l1l° Para fins desta Portaria, considera-se:

[LAnalista da Central de Servicos: funcionéario
contratado de terceiros responsavel pelo registro e atendimento
de incidentes e requisicgdes de servigos dos usuarios de TIC;

IL. Central de Servicgos de TIC: area
responsavel ©pelo atendimento aos usuéarios, registro de
incidentes e requisicdes de servicgos;

I11. Chamado: solicitacéo de atendimento a
Central de Servicos por parte de algum usuédrio de TIC;
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IV. Dono do processo: servidor designado gue
possul a autoridade méxima em relacdo ao processo de trabalho
para garantir sua definicdo e execucgdo;

V. Gerente da Central de Servigos: servidor
designado responsavel pela operacdo da Central de Servicgos;

VL Gerente do processo: servidor designado que
possul a responsabilidade pelo gerenciamento operacional do
processo de trabalho;

VIL Grupo Solucionador: grupo de servidores da
Secretaria de TIC responsavel pela investigacdo e solucgdo de
incidentes encaminhados pela Central de Servicgos;

VIIIL. Processo de trabalho: conjunto de
atividades inter-relacionadas que transforma insumos em
produtos, agregando valor e atendendo a demanda do cliente;

IX. Supervisor da Central de Servigos: servidor
designado responsavel pela supervisdo das operacdes da Central
de Servicos;

X. Usudrio de TIC: todos agueles que exercam,
ainda que transitoriamente e sem remuneracgdo, por eleicéo,
nomeacdo, designacdo, contratacdo ou qualquer outra forma de
investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou funcdo
pliblica em qualquer unidade organizacional do TRT da 24°%
Regido;

XI. Usuario VIP: usuario de TIC que é
Magistrado do TRT da 242 Regié&o.

CAPITULO II

DAS DIRETRIZES GERAIS

Art.2° A Politica de Gerenciamento da Central de
Servicos de TIC do Tribunal Regional do Trabalho da 24% Regié&o
obedecerd as seguintes diretrizes:

[LEstabelecer O processo de trabalho para
registro, gerenciamento e tratamento dos incidentes e
requisic¢des de servigco dos usuédrios de TIC do Tribunal Regional
do Trabalho da 24% Regiéo;

IL. Definir as atribuicdes e responsabilidades
relativas ao processo de trabalho.

CAPITULO III
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DO PROCESSO DE TRABALHO

Art.3° As atividades executadas no ambito da
Politica de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC deveréo
observar os procedimentos descritos no processo de trabalho
“Gerenciar Central de Servigos”, disponivel no site do Portal
de Governanca de TIC do TRT da 24®% Regido, item “Processos de
Trabalho”.

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS E DAS RESPONSABILIDADES
Art.4° Os responsdveis e as responsabilidades no
dmbito da presente Politica serdo definidos em fungdo dos

papéis estabelecidos no processo de trabalho “Gerenciar
Catalogo de Servigos de TIC”:

L O papel de “Dono do Processo” caberd ao
Secretdrio de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes;
II. O papel de “Gerente do Processo” e de

“Gerente da Central de Servigos” caberd ao Chefe do Setor de
Gerenciamento da Central de Servicos;

III. O papel de “Supervisor da Central de
Servigos” caberd ao colaborador contratado para prestacdo do
servico de operacdo da Central de Servigcos do TRT da 24?2
Regiédo;

IV. O papel de “Analista da Central de
Servigos” caberd aos colaboradores contratados para prestacéo
do servico de operacdo da Central de Servicos do TRT da 24°
Regido;

V. 0 papel de “Coordenador de grupo
solucionador” caberd ao servidor da Secretaria de TIC definido
no Catédlogo de Servicos de TIC como responsavel pelo servicgo
que originou o chamado;

VI O papel de “Grupo Solucionador” cabera aos
servidores da 4&rea da Secretaria de TIC correspondente ao
responséavel pelo servigo que originou o chamado;

VII. 0O papel de “Solicitante” cabera aos
usuarios de TIC do TRT da 24° Regido;

Paragrafo wUnico. O “Grupo Solucionador” sera
composto pelo responsavel e pelos demails técnicos gque atuam no
suporte ao servig¢co em guestao.
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CAPITULO V
DA FERRAMENTA DE REGISTRO DE CHAMADOS

Art.5° As solicitacdes para atendimento de
incidentes ou requisicdo de servicos deverdo ser registradas no
servico SIATE-TRT24, disponivel no site “siate.trt24.jus.br”, e
serdo doravante denominadas “chamados”.

§1° Os servicos oferecidos pela Central de
Servicos serdo somente aqueles relacionados no Catdlogo de
Servicos de TIC.

§2° As solicitacdes de servicos que ndo constam
no Catdlogo poderdo ser atendidas se houver relevédncia para o
negbécio e posteriormente analisadas quanto a viabilidade de
inclus&o no Catalogo de Servigos.

§3° As solicitacdes serdo classificadas como
“Incidente” ou “Requisigdo de Servigos” e serdo tratadas pelo
processo de trabalho “Gerenciar Incidentes de Servigos” ¢
“Gerenciar Requisigdo de Servigos”, respectivamente.

Art.6° Apds a devida conclusdo do atendimento
serd encaminhado ao usuadrio o qguestionario eletrdnico da
pesquisa de satisfacdo para avaliacdo do tempo de resposta e da
solucdo do incidente/requisicdo.

Paragrafo Unico. O atendimento das solicitacdes
de usudrios VIPs deverd ser validado diretamente com o usuario
pelo responséavel pela Central de Servigos e avaliado quanto ao
fechamento ou a revisdo do atendimento.

CAPITULO VI
DO AMBITO E DA APLICACAO

Art.7° A Politica de Gerenciamento da Central de
Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes aplica-se a
todos os usuadrios de TIC do Tribunal Regional do Trabalho da
24% Regido.

Art.8° Esta Portaria entra em vigor na data de
sua publicacédo.

ANDRE LUIS MORAES DE OLIVEIRA
Desembargador Presidente do Tribunal Regional
do Trabalho da 24° Regiéo
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