PORTARIA TRT/GP/DG N° 107/2024

Define a Politica de Gerenciamento de
Requisicdes de Servicos de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacdes do Tribunal
Regional do Trabalho da 24°% Regido.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 24°

REGIAO, no uso de suas atribuic¢des regimentais,

CONSIDERANDO a observancia ao art. 11 da Resolucdo CNJ
n® 370, de 28 de janeiro de 2021, gque estabeleceu a Estratégia
Nacional de TIC do Poder Judiciério (ENTIC-JUD), no que diz
respeito a aplicagcdo do iGovTIC-JUD como meio de medicdo da
maturidade de TIC, especificamente em relacdo ao processo de

trabalho para gerenciamento de requisicdes de TIC;

CONSIDERANDO o art. 21 da Resolucdo CNJ 370, de 2021,
no que diz respeito a constituir e manter macroprocesso de
Infraestrutura e servicos, com observancia a requisicdes,

incidentes e central de servicos;

CONSIDERANDO a observancia ao Plano Estratégico do
Tribunal Regional do Trabalho da 24% Regido para o sexénio 2021-
2026, especificamente em relacdo ao objetivo estratégico “Aprimorar
a Governanca de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - TIC e a

protecdo de dados”,

RESOLVE:

Revogar a Portaria TRT/GP/DG n° 195/2021, de 28 de
agosto de 2021, e definir a Politica de Gerenciamento de
Requisicdes de Servicos de TIC no admbito do Tribunal Regional do

Trabalho da 24° Regido, nos termos do presente normativo.
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CAPITULO I

DAS DEFINICOES

Art. 1° Para fins desta Portaria, considera-se:

I. Base de Conhecimento: conjunto de informacdes
relevantes sobre um produto ou servico de TIC organizadas para

facilitar a tomada de deciséo;

II. Catadlogo de Servigos: relacdo dos servicos de
TIC fornecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo e

Comunicacgdes - SETIC;

ITI. Ferramenta ITSM: aplicacdo wutilizada para o

gerenciamento de servicos de TIC (CITSmart):;

Iv. Portal de Servigcos de TIC: aplicacdo utilizada

para o registro de requisicdes de servicos de TIC;

V. Processo de Trabalho: conjunto de atividades
inter-relacionadas que transforma insumos em produtos, agregando

valor e atendendo a demanda do cliente;

VI. Requisigdo de Servigo: requisicgdo formal de um
usuadrio para algo a ser fornecido e que estd disponivel no Catdlogo
de Servicos. Por exemplo, uma requisicdo para informacdes ou
aconselhamento, para redefinir uma senha ou para instalar uma

estacdo de trabalho para um novo usuario;

VII. Servigo de TIC: gualquer ferramenta ou mecanismo
fornecido pela SETIC, descrito no Catdlogo de Servicos, e utilizado

pelos usudrios de TIC para execucdo das tarefas.

CAPITULO II

DAS DIRETRIZES GERAIS

Art. 2° A Politica de Gerenciamento de Requisicdes de
Servicos de TIC do Tribunal Regional do Trabalho da 24% Regiéo

obedecerd as seguintes diretrizes:
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I. estabelecer o processo de trabalho para definir
as atividades relativas ao gerenciamento do ciclo de vida das
solicitacdes de servicos dos usuarios de TI, visando a garantir o
cumprimento de requisicdes de servicos em alinhamento ao framework

ITIL;

II. definir as regras gerais para as tarefas e

procedimentos do processo de trabalho;

ITI. definir as atribuicdes e responsabilidades

relativas ao processo de trabalho.

CAPITULO III

DO PROCESSO DE TRABALHO

Art. 3° As atividades executadas no Aadmbito da
Politica de Gerenciamento de Requisicdes de Servicos de TIC deveréo
observar os procedimentos descritos no processo de trabalho
“Gerenciar Requisig¢des de Servigos”, disponivel no site do Portal
de Governanca de TIC do TRT da 24® Regido, item “Politicas e

Processos de Trabalho”.

CAPITULO IV

DOS RESPONSAVEIS E DAS RESPONSABILIDADES

Art. 4° Os responsaveis e as responsabilidades no
dmbito da presente Politica serdo definidos em funcdo dos papéis
estabelecidos no processo de trabalho “Gerenciar Requisig¢des de

Servigos”:

I. cabe ao Secretdrio de Tecnologia da Informacédo
e Comunicacdes exercer o papel de “Dono do Processo” e observar as

seguintes responsabilidades:

a. aprovar as atualizagdes do processo;
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b. assegurar que todos os envolvidos na execucdo do
processo sejam informados das mudancas e suporte

efetuados;

c. buscar a qualidade e eficiéncia gerais do

processo.

II. cabe ao Chefe do Setor de Gerenciamento da
Central de Servigcos exercer o papel de “Gerente
do Processo” e observar as seguintes

responsabilidades:
a. buscar a eficiéncia e a efetividade do processo;

b. manter o desenho e indicadores do processo
atualizados, garantindo gque estejam adequados aos
propdsitos da organizacdo;

c. produzir informacdes gerenciais (indicadores);

d. promover a execucdo das atividades do processo.

IIT. cabe aos usuarios dos servicgos da SETIC
exercerem o papel de “Solicitante” e observarem

as seguintes responsabilidades:

a. solicitar, acompanhar e avaliar requisicdes de
servigos pelos meios de comunicacgdo

disponibilizados.

IV. cabe aos terceirizados da SETIC exercerem O
papel de “Central de Servigcos” e observarem as

seguintes responsabilidades:

a. analisar, wvalidar e registrar requisig¢des de
servicos feitas pelos usuadrios dos servicos da

SETIC.

V. cabe aos terceirizados e servidores da SETIC
responsaveis pelo atendimento da requisicdo de
servico exercerem o) papel de “Grupo
Solucionador” e observarem as seguintes

responsabilidades:
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a. analisar requisic¢gdes de servigco com o objetivo de
compreender as solicitacgdes, verificar se elas
atendem a critérios definidos e dar o devido

direcionamento;

b. atuar no cumprimento das requisicdes de servicgo
que estdo sob sua responsabilidade, executando os
procedimentos necessarios e adequados, utilizando,

sempre que possivel, roteiros, modelos, scripts e

demais informacdes contidas na base de
conhecimento;
c. encaminhar requisicdes de servico para outro grupo

solucionador, quando o chamado necessitar ser

escalonado;

d. manter a Central de Servicos informada sobre a sua

atuacdo em requisicdes de servicgos;

e. reclassificar requisicbdes de servico que estiverem
com classificacdo incorreta ou i1nexistente no

catdlogo de servicos.

CAPITULO V

DOS PROCEDIMENTOS

Art. 5° As solicitacdes dos usuarios para requisicdes
de servicos de TIC deverdo ser registradas e acompanhadas no Portal
de Servicos de TIC, disponivel na pagina Intranet do Portal do TRT
da 24% Regiédo.

§ 1° Cada requisicdo de servigco receberd um numero de
identificacdo Gnico para facilitar o seu acompanhamento e
referéncia futura.

§ 2° A priorizacdo da requisicdo e o primeiro

encaminhamento ao grupo solucionador responsavel serdo realizados
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de forma automética pela ferramenta ITSM, de acordo com as regras

definidas no respectivo acordo de nivel de servico.

Art. 6° Todas as requisicdes deverdo ser analisadas
antes que o atendimento seja realizado, a fim de assegurar o uso
eficiente dos recursos somente para requisigdes autorizadas e

existentes no catdlogo de servicos.

Art. 7° Quando estiver sob sua responsabilidade, o
grupo solucionador deverd atuar no cumprimento da requisicdo de
servigco, executando o0s procedimentos necessarios e adequados,
utilizando, sempre gue possivel, roteiros, modelos, scripts e

demais informacdes contidas na base de conhecimento.

Art. 8° 0O grupo solucionador deverd documentar as
informacdes relevantes sobre o atendimento efetuado, descrevendo a

sua atuacdo e os procedimentos realizados.

Art. 9° Apdés a conclusdo do atendimento, o grupo
solucionador deverd registrar o encerramento da requisicdo de
servico e verificar a necessidade de atualizacdo na base de

conhecimento.

Art. 10. O Solicitante poderéd, até 7 (sete) dias apds
o encerramento da requisicdo, registrar sua avaliacdo sobre o

atendimento realizado.
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CAPITULO VI

DO AMBITO E DA APLICACAO

Art. 11. A Politica de Gerenciamento de Requisicdes de
Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes aplica-se a

todos o0s usuadrios de servicos de TIC do TRT da 242 Regido.

Art. 12. Esta Portaria entra em vigor na data de sua

publicacéo.

Jodo Marcelo Balsanelli
Desembargador Presidente

Cépia digital inserida por JOAO MARCELO BALSANELLI (Certificado Al) em 21/05/2024 08:37:38.

Documento disponivel em www.trt24.jus.br (Identificador ID:2445002).



