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PODER JUDICIARIO
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1. INTRODUCAO

Trata-se do monitoramento da implementacdo, pelo TRT
da 32 Regido, das recomendacdes do Relatério de Auditoria,
integralmente homologado conforme o Acérddo CSJT-A-902-
93.2021.5.90.0000, referente a auditoria sistémica para
avalitacdo do gerenciamento dos servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TIC) na Justica do Trabalho, em
atencdo ao Plano Anual de Auditoria do CSJT para o exercicio
de 2024, aprovado pelo ATO CSJT.GP.SG n© 134/2023.

Acerca disso, convém destacar que o monitoramento da
acdo sistémica prevé pelo menos duas etapas, sendo a primeira
etapa, ja executada, na qual se verificou a entrega dos planos
de acao requeridos e sua conformidade com as recomendacdes
direcionadas aos Tribunais Regionais do Trabalho; e a segunda
etapa, em andamento, contemplando a analise dos planos de acéo

apresentados e o acompanhamento de sua execucao.

Cabe ressaltar que o escopo deste relatdério abrange
as 11 (onze) recomendacdes direcionadas ao Tribunal Regional

do Trabalho da 32 Regido, conforme resumo abaixo:

I- aprimore seu processo de gerenciamento de nivel

de servico de TI, incluindo o0s seguintes
elementos:
a) controles internos que assegurem o]

monitoramento da satisfacdo do negdcio com o0s

acordos de nivel de servico estabelecidos;

b) controles iInternos que assegurem a integracao
com 0S processos de gerenciamento de
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incidentes, de capacidade e de
disponibilidade na definicdo e afericdo das

metas dos niveis de servicgo;

c) o aprimoramento dos acordos de nivel de
servico, de forma a conter, no minimo:
definicdo das metas de qualidade e de
desempenho; e papéis e responsabilidades da
unidade de Tl e do negdcio; e

d) o estabelecimento dos acordos de nivel
operacional que suportam os acordos de nivel
de servico firmados com o0 negécio para o0s

servicos entregues pela TI.

aprimore seu processo de gerenciamento de
catadlogo de servico de Tl, incluindo os seguintes

elementos:

a) revisdao do catalogo de servico de Tl para o
negécio, de Tforma a conter, no minimo, OS
seguintes elementos: os acordos de nivel de
servico, quem pode solicitar os servigcos e a
forma de solicitacdo dos servicos disponivels;

e

b) revisdo do catalogo de servico técnico, de
forma a conter, no minimo, os relacionamentos
dos servicos com 0s componentes e itens de

configuracédo (ICs).

I11- aprimore seu processo de gerenciamento de

capacidade de TI, incluindo o0s seguintes

elementos:
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a) descricdo dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

b) definicdo dos subprocessos de capacidade de
negocio, contendo, no minimo, a descricao das

atividades previstas;

c) definicdo dos subprocessos de capacidade de
servico e de capacidade de componente,
contendo, no minimo, a descricdo das
atividades de gerenciamento, controle e
previsdo de desempenho, utilizacdo e cargas
de trabalho dos servicos e dos componentes

individuais de TI;

d) controles internos que assegurem a integracao
com O0S processos de gerenciamento de

incidentes e de problemas; e

e) definicado de indicadores e metas, com vistas

a sua melhoria continua.

IV- defina, aprove formalmente e implante o processo

de gerenciamento de disponibilidade de TI,

contendo, no minimo:

a) descricdo dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

b) definicéao das atividades desenhar,
implementar, medir, gerenciar e melhorar a
disponibilidade dos servigcos e componentes de

TI;
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c) definicdo e afericdo de iIndicadores de
disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade dos servigcos e componentes
individuais de TI; e

d) definicao de indicadores e metas, com vistas

a sua melhoria continua.

V- aprimore seu processo de gerenciamento de

mudancas de TIl, incluindo os seguintes elementos:

a) definicdo do papel e responsabilidade do
gerente de mudancas;

b) estabelecimento de controles internos que
assegurem o registro de todas as mudancas de
itens de configuracdo (ICs) no Sistema de

Gerenciamento de Configuracdes (SGC); e

c) revisdo do modelo de RdM (Requisicédo de
Mudanca), incluindo as responsabilidades das
autoridades de mudanca e o0s procedimentos de

escalada.

VI- aprimore seu processo de gerenciamento de
configuracdo e ativos de TI, 1incluindo os

seguintes elementos:

a) detalhamento das atividades previstas no
processo, em especial quanto a identificacéao
dos itens de configuracdo (ICs), contendo, no
minimo: definicdo dos critérios para a selecéo

dos ICs e seus componentes, especificacao dos
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atributos relevantes e definicao de

proprietario responsavel; e

b) controles iInternos gque assegurem a sua plena

observancia.

VII- revise seu processo de gerenciamento de
liberacdo e implantacdao de servigcos de TI,

incluindo os seguintes elementos:

a) detalhamento das atividades de planejamento,
construgcdo e teste, iImplantagcdo, revisado e
fechamento;

b) plano de liberacdo e implantacao, prevendo,
entre outros elementos, a transferéncia de
conhecimentos para o0s usuarios e as funcdes

de operacdo de servico;

c) registro das liberagcdbes no Sistema de

Gerenciamento de Configuracdes (SGC);

d) procedimentos de aceite das liberacobes

realizadas; e

e) definicao de indicadores e metas,
relacionados a liberacdo e implantacdo, com

vistas a sua melhoria continua.

VIII- defina, aprove fTormalmente e 1iImplante o
processo de gerenciamento de eventos de TI,

contemplando, no minimo, 0s seguintes elementos:

a) papé€is e responsabilidades dos profissionais

envolvidos;
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b) detalhamento das atividades previstas,
contendo, no minimo: deteccado, classificacao
e resposta aos eventos;

c) procedimentos que permitam comparar o
desempenho e comportamento operacional atual
com os padrdes de desenho e Acordos de Nivel
de Servico (ANS);

d) 1iInterface com o processo de gerenciamento de

incidentes; e

e) definicdo de indicadores e metas com vistas a

sua melhoria continua.

IX- aprimore seu processo de gerenciamento de
incidentes de TI, definindo metas e aferindo os
indicadores de desempenho, com vistas a sua
melhoria continua.

X- aprimore seu processo de cumprimento de
requisicoes de TIl, definindo metas e aferindo os
indicadores de desempenho, com vistas a sua
melhoria continua.

XI- aprimore seu processo de gerenciamento de
problemas de TI, incluindo 0s seguintes
elementos:

a) atividade de revisado de problemas graves;
b) definicdo das metas dos iIndicadores de
desempenho, com vistas a sua melhoria
continua; e
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c) controles iInternos gque assegurem a sua plena

observancia.

Para a realizacao desta segunda etapa de
monitoramento, solicitou-se ao Tribunal Regional, mediante a
RDI n°® 007/2023, de 24/5/2023, o preenchimento de questionario
eletronico com vista ao encaminhamento de documentos e
informagbes habeis a demonstrar a adocdo das providéncias
determinadas pelo Plenario do CSJT.

Mediante exame da documentacao apresentada, formulou-
se juizo de valor acerca do grau de atendimento das
deliberacdes do CSJT pela Corte Regional.

De todo modo, a fim de mitigar 0os riscos intrinsecos
a esta etapa de monitoramento, testes complementares seréo
realizados oportunamente por ocasidao de acdes futuras a serem

planejadas.

2. ANALISE DO ATENDIMENTO DAS RECOMENDACOES

2.1 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO DE
Tl.

2.1.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de nivel de

servico de Tl, incluindo os seguintes elementos:

e controles internos que assegurem o monitoramento
da satisfacdo do negocio com os acordos de nivel
de servico estabelecidos;
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e controles iInternos que assegurem a integracao com
0S processos de gerenciamento de incidentes, de
capacidade e de disponibilidade na definicdo e

afericdo das metas dos niveis de servico;

e 0 aprimoramento dos acordos de nivel de servico,
de forma a conter, no minimo: definicdo das metas
de qualidade e de desempenho; e papéis e
responsabilidades da unidade de Tl e do negécio; e

e 0 estabelecimento dos acordos de nivel operacional
que suportam os acordos de nivel de servico
firmados com o0 negdécio para 0S sServicos entregues

pela TI.

2.1.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatorio final da auditoria, em
que pese o Tribunal possuir o processo de gerenciamento de
nivel de servico de Tl definido e formalizado, nao houve
definicdo de mecanismos de acompanhamento da satisfacdo dos
usuarios com os niveis de servico estabelecidos, assim como a
previsdo de sua integracdo com 0s processos de gerenciamento
de incidente, de capacidade e de disponibilidade, no que tange
a definicdo e afericdo do cumprimento das metas dos niveis de

servico.

Além disso, em relacdo aos acordos de nivel de
servico (ANS), observou-se que nao houve a definicao das metas
de qualidade e desempenho dos servigcos e dos papéis e
responsabilidades da Tl e do negécio.
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Por fim, constatou-se que nado houve a definicao dos
acordos de nivel operacional (ANO).

2.1.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrénico, anexo a RDI n® 007/2023, de
24/5/2023, que atendeu parcialmente os 1i1tens previstos nesta

recomendagao .

Como evidéncia, encaminhou o Processo Gerenciamento
de Nivel de Servicos v2.1; a Pesquisa Satisfacdo do Negocio -
2023; a Politica de Governanca de TI; e outros documentos
comprobatorios, como atas de reunibes do Subcomité de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacado (STIC) e relatério de
acompanhamento dos ANSs a serem analisados por esta equipe de

auditoria.

2.1.4 ANALISE

A partir da analise da documentacdo encaminhada pelo
Tribunal, verificou-se no Processo de Gerenciamento de Nivel
de Servicos, secdo 11, a descricao das atividades voltadas
para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo do nego6cio, como:
“ldentificar publico alvo para pesquisa’’; “Elaborar
questionario para a pesquisa”; e “Publicar resultados da
pesquisa”, dentre outras. Além disso, foi definido formulario
de pesquisa de satisfacdo do negécio com os acordos de nivel

de servico, aprovado pelo Subcomité de TIC, em 22/3/2023.

Portanto, considera-se atendido o item desta
recomendacdao que trata do estabelecimento de controles
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internos que assegurem o0 monitoramento da satisfacao do
negocio com os acordos de nivel de servico estabelecidos.

Quanto a definicdo de controles internos que
assegurem a integracdo do processo de gerenciamento de nivel
de servico de Tl <com o0s processos de gerenciamento de
incidentes, de capacidade e de disponibilidade na definicédo e
afericdo das metas dos niveis de servico, verificou-se, no
Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos, secdo 2
“Gerenciamento de nivel de servicos - Negociacdo do ANS”, e,
na secdo 3, “Gerenciamento de nivel de servicos — Gestédo de
Desempenho™, a definicdo das iInterfaces com 0s trés processos

de gerenciamento supracitados.

No tocante a efetiva implantacdo dessas integracoes,
verificou-se que a integracdo com o0 processo de Gerenciamento
de Incidentes de TIC foi realizada a partir do relatorio de
acompanhamento dos ANSs que mede o percentual de incidentes
resolvidos dentro do "Tempo de Resolucéo™ dos chamados do tipo

"Incidentes".

Quanto ao processo de gerenciamento de capacidade de
TIC, informou o Tribunal que ainda ndo foi possivel implantar
a iIntegracdo devido a necessidade de adaptacdao da ferramenta
de monitoramento com a solucdo de gerenciamento de servicos de
TIC.

Por fim, referente ao processo de gerenciamento de
disponibilidade de TIC, apesar de também ndo encontrar-se
implantada a integracdo, informou o TRT que esta planejada
para ser realizada com base na quantidade de chamados da
categoria "Indisponivel™.
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Sendo assim, considera-se parcialmente atendido este
item da recomendacao.

Quanto ao aprimoramento dos acordos de nivel de
servico, iInformou o TRT que atendeu este item da recomendacao
com base na estratégia de renegociacdo de um novo acordo de
nivel de servico (ANS), com as metas de qualidade e
desempenho, para o0s novos servigcos a serem incluidos no
Catalogo de Servicos de Neg6cio e sob demanda para 0s servigos
que ja existem, 1iIsto é, em caso de demandas feitas pelos
gestores executivos ou gestores negocials para repactuacao de
um ANS, o mesmo sera feito conforme o novo padrdao que aponta

0os atributos mencionados anteriormente.

Como exemplo dos aprimoramentos nos ANSs ja firmados
pelo TRT, verificou-se, no documento  “ANS PJe”, a
repactuacdo, sob demanda, do acordo de nivel de servico
denominado “Disponibilidade e tempos de resolucdo do PJe” com
0 objetivo de estabelecer metas de qualidade e de desempenho
para a execucdo do servico Sistema Processo Judicial
Eletréonico (PJe). Da mesma forma, porém voltado para atender
um novo servico, foi elaborado um acordo de nivel de servico
denominado “Tempos de resolucdo de chamados e disponibilidade
para o Servico Robé Prea”, observando o novo padrao de
pactuacdo do nivel de servico, evidenciado no arquivo

denominado “ANS_Robdé Prea™.

Além disso, verificaram-se definidas as metas de
qualidade e de desempenho e a descricdo dos papéis e
responsabilidades da unidade de Tl e do neg6cio, em ambos o0s
ANSs supracitados.
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Quanto & estratégia de atualizacdo dos ANSs sob
demanda, o TRT destacou que ha mais de 200 servigos que estédo
no Catadlogo de Servicos de Negocio atualmente e que os
resultados das pesquisas de satisfacdo apontam que a maior
parte dos gestores negocials nao apresenta queixa dos atuails
niveis de servico. Sendo assim, entende, o TRT, que a melhor
solucdo para atualizar os ANSs para o modelo que contemple as
metas de qualidade e desempenho é sob demanda, podendo ser
iniciada tanto pelo gestor negocial como pelo gestor técnico
da solucéo.

Acerca disso, convém relembrar que o acordo de nivel
de servico (ANS) é& um contrato firmado entre a area de Tl e
seus usuarios, que contém as condicdfes que um servigco precisa
atender para ser considerado satisfatorio. Sendo assim, o ANS
deve estabelecer critérios objetivos para medir a qualidade e
0 desempenho do servico, definindo, por exemplo, metas de

disponibilidade e de restauracdo do servico, dentre outras.

Sendo assim, considerando a estratégia do TRT de
atualizar os ANSs sob demanda, conclui-se que o0 presente item
da recomendacado estad em implementacao, com a ressalva de que o
TRT priorize a revisao dos acordos de nivel de servico

daqueles servicos de TIC considerados prioritarios.

Referente ao estabelecimento dos acordos de nivel
operacional que suportam os acordos de nivel de servico
firmados com o0 negécio, jJustificou o Tribunal que o
estabelecimento dos acordos de nivel operacional (ANO) néo
serd implementado por n&o identificar criacdo de valor nesse
artefato e por ndo ser possivel explicitar a relacdo entre os
ANSs e ANOs cadastrados na solucao de gerenciamento de
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servicos de TIC, além desse ndo ser um artefato previsto no
framework ITIL 4.

Além disso, o TRT acrescentou que considera este item
da recomendacdo atendido, nos seguintes termos:

“consideramos este item devidamente atendido, uma vez que nossa

abordagem segue a diretriz do ITIL 4, que preconiza a

celebracdo de Acordos de Nivel de Servico (ANSs) em todos os

niveis. Portanto, os acordos com as Aareas operacionais estao
alinhados com os acordos gerais”.

Acerca disso, Impende ressaltar que, por tratar-se de
uma auditoria sistémica, ou seja, abrangendo os 24 TRTs,
optou-se, a época do planejamento desta acdo, por adotar como
critério de auditoria o framework ITIL em sua versdo 3 em vez
da versao 4, considerando possiveis diferencas no grau de
maturidade dos Orgados auditados na implementacdo do framework,
evitando-se assim maiores dificuldades para o efetivo

atendimento das deliberacodes.

Isto posto, reconhece-se que a elaboracdo do acordo
de nivel operacional no framework ITIL 4 ndo é prevista. A
nova versdo do framework aponta, como requisito para a
definicdo do acordo de nivel de servico, 0 engajamento e
debate entre o provedor e o consumidor do servico, envolvendo
todas as partes interessadas, incluindo parceiros,

patrocinadores, usuarios e clientes.

Nesse contexto, conforme abordado anteriormente,
verificou-se, a partir da apuracdao realizada pelo Tribunal do
questionario de satisfacdo do negécio perante o0s gestores

negociais executivos, que os resultados apontam que a mailoria
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dos gestores negociais nao apresenta queixa dos atuals acordos

de niveis de servicgo.

Portanto, tendo em vista que o objetivo de qualquer
acdo de auditoria é contribuir com o aprimoramento dos
processos de governanca e de gestdo, neste caso, o0 efetivo
cumprimento dos acordos de nivel de servico firmados com o
negocio para os servicos entregues pela unidade de TIC, e que
a estratégia a ser adotada para o alcance dos resultados é uma
discricionariedade do gestor, como no caso do entendimento do
TRT em observar as boas praticas do ITIL 4 e, portanto,
considerar desnecessaria a formalizacdo do ANO, conclui-se que

este item da recomendacdo nao € mais aplicavel.

De todo exposto, conclui-se que resta pendente a
efetiva integracdo do processo de gerenciamento de nivel de
servico de Tl com os processos de gerenciamento de capacidade
e de disponibilidade na definicdo e afericdo das metas dos
niveis de servico, logo, considera-se a recomendacao

parcialmente atendida.

2.1.5 EVIDENCIAS

o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servicos -

secOes 6 e 11;

o Documento “ANS_PJe”, secldes 2 e 6;

o Documento “ANS_Rob6é Prea”, secdes 2 e 6;

o Relatério de acompanhamento do ANS;

o Formuldrio de satisfacdo do neg6cio com os

acordos de nivel de servico;
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o Apuracdo do questionario de satisfacdo do

negécio perante os gestores negociais executivos.

2.1.6 CONCLUSAO

Recomendacédo parcialmente implementada.

2.2 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVICO
DE TI.

2.2.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de catalogo de

servico de Tl, incluindo os seguintes elementos:

e revisdo do catalogo de servico de Tl para o
negécio, de forma a conter, no minimo, OS
seguintes elementos: o0s acordos de nivel de
servico, quem pode solicitar os servicos e a forma

de solicitacdo dos servicos disponiveis; e

e revisdo do catalogo de servico técnico, de forma a
conter, no minimo, os relacionamentos dos servicos

com os componentes e itens de configuracdo (ICs).

2.2.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatorio final da auditoria, em
que pese 0 processo de gerenciamento de catalogo de servico de
Tl encontrar-se definido e formalmente instituido, verificou-
se a oportunidade de melhoria em razao da auséncia de alguns

elementos minimos, tais como: os acordos de nivel de servico
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(ANS), quem pode solicitar o servico disponibilizado e a forma
de solicitacdo dos servigos de TI.

Verificou-se, ainda, a oportunidade de melhoria no
catalogo de servigco técnico, uma vez que essa Visao nao
contemplou os relacionamentos dos servigos com 0S componentes

e 1tens de configuracédo (ICs).

2.2.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrénico, anexo a RDI n©® 007/2023, de
24/5/2023, que atendeu plenamente aos 1tens previstos nesta

recomendagao .

Como evidéncia, o TRT disponibilizou seu catalogo de

servicos de negécio e seu catalogo de servigcos técnicos.

2.2.4 ANALISE

A partir da analise do catalogo de servicos para o
negoécio, verificaram-se ofertados servicos como “Acesso sem
fio a internet”, “Assinador digital TRTMG”, *‘“Adobe Acrobat”,
entre outros, todos com informacdes sobre quem pode solicitar
0S servicos; descricao detalhada dos servicos; e a indicacéao
do "Tempo Resolucdo (horas uteis)’™, decorrente dos acordos de
nivel de servicos fTirmados. Verificou-se, ainda, no referido
catadlogo, informacbes sobre abertura de chamados para os

servicos disponiveis.

Quanto ao catalogo de servicos técnicos, verificou-se
a indicagcao dos relacionamentos dos servigos com  OS
componentes e 1i1tens de configuracdao a partir do campo
“Relacionamento com outros ICs”. Como exemplo, foir definido
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para o servico Firewall o relacionamento com o0s itens de
configuracao TELBRAX, ALGAR e outros.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.2.5 EVIDENCIAS
o Catalogo de servicos de negocio;

o Catalogo de servicos técnicos.

2.2.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.

2.2.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

O aprimoramento do catadlogo de servico de TIC promove
a transparéncia e Tacilita o acesso aos produtos entregues
pela Tl. J& a melhoria no catdlogo de servigos técnicos
contribul para mitigar 0S riscos no gerenciamento dos servigos
de TIC.

2.3 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE DE TI.

2.3.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de capacidade

de TI, incluindo os seguintes elementos:

e descricdo dos papeils e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;
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e definicdo dos subprocessos de capacidade de
negocio, contendo, no minimo, a descricdo das

atividades previstas;

e definicdo dos subprocessos de capacidade de
servico e de capacidade de componente, contendo,
no minimo, a descricdo das atividades de
gerenciamento, controle e previsdo de desempenho,
utilizacdo e cargas de trabalho dos servigos e dos
componentes individuais de TI;

e controles iInternos que assegurem a integracao com
0s processos de gerenciamento de incidentes e de

problemas; e

e definicdo de indicadores e metas, com vistas a sua

melhoria continua.

2.3.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria, em
que pese 0 processo de gerenciamento de capacidade de TI
encontrar-se definido e Tformalmente instituido, verificou-se
que nao tratava dos gerenciamentos especificos de capacidade
de nego6cio, de servico e de componente, ndo previa as
atividades para controle da capacidade dos componentes
individuais de Tl e da capacidade para atendimento dos niveis
de servico acordados, bem como n&o havia a integracao com os
processos de gerenciamento de incidentes e de problemas.

Por fim, restou a definicdo dos indicadores e metas
especificos para melhoria continua do processo.
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2.3.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n©® 00772023, de
24/5/2023, que atendeu parcialmente os 1i1tens previstos nesta
recomendacao exarada pelo CSJT.

Como evidéncia, encaminhou o] processo de
gerenciamento de capacidade de TIl, seu fluxo e o indicador -
taxa de coleta de dados do processo de gestdao de capacidade
mensalmente (%).

2.3.4 ANALISE

Diante da analise da documentacdo encaminhada pelo
Tribunal, verificou-se, no documento “Descricdo do Processo de
Gestdo de Capacidade”, secao “Papéis e Responsabilidades™, a
descricdo das responsabilidades do ator “Gestor de Recurso
Técnico™.

De acordo com a descricao, o papel de “Gestor de
Recurso Teécnico” é desempenhado por servidores responsaveis
por cada recurso da infraestrutura, cabendo a cada gestor
técnico 1identificar as mudancas que podem iImpactar o seu
recurso (novas demandas), monitorar o recurso, analisar os
dados que sao passivels de coleta, entre outras

responsabilidades.

Cabe ressaltar que o ITIL v3 descreve o0s seguintes
papéis para principais profissionais envolvidos no processo de
gerenciamento de capacidade de TIC: gerente de capacidade,
analista de capacidade, gerente de negécios de TIC, gerente de
fornecedores e equipe de implantacdo de capacidade.
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Analisando as responsabilidades descritas pelo TRT
para o “Gestor de Recurso Técnico”, verifica-se estas séao
correlatas as atividades definidas pelo ITIL v3 para o
“analista de capacidade™.

Contudo, com vista ao pleno atendimento deste item da
recomendacdo, resta definir os demais papéis e atividades,
conforme previsto no framework ITIL v3, lembrando que esses
papéis podem ser adaptados de acordo com as necessidades
especificas e a estrutura organizacional do TRT.

Portanto, considera-se que o I1tem desta recomendacao

encontra-se parcialmente implementado.

Quanto a definicdo dos subprocessos de capacidade de
negoéocio, dos subprocessos de capacidade de servico e de
capacidade de componente, verificou-se, a partir do documento
intitulado “Descricdo do Processo de Gestdao de Capacidade”,
ter sido estabelecido somente o0 subprocesso de capacidade de

componente.

Justificou o] TRT a indefinicao dos demais
subprocessos da seguinte forma: “No estagio atual dos
processos de gerenciamento de servicos de TIC da instituicao,
foi possivel, no momento, iImplementar o gerenciamento de
capacidade no nivel de componente da infraestrutura.
Entendemos que este nivel atende as necessidades atuais e sera
naturalmente evoluido para englobar um escopo mais amplo no

futuro”.

Acerca disso, 1Impende ressaltar a necessidade de
definicdao e 1i1mplementacdo dos subprocessos ausentes, Visto
que, a luz do framework ITIL, o subprocesso de capacidade de
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negécio visa assegurar que as necessidades atuais e futuras do
negocio sejam consideradas nas operacdes de TIC, bem como o
subprocesso de capacidade de servico gerencia, controla e
prevé o desempenho, a utilizagcdo e as cargas de trabalho dos
servicos de TIC.

Sendo assim, considera-se o i1tem da recomendagdo em

implementacao.

Acerca da i1ntegracao com o processo de gerenciamento
de problemas, verificou-se sua definicdo no fluxo do Processo
de Gerenciamento de Capacidade de TIC. Contudo, quanto a
integracdo com O processo de gerenciamento de incidentes,
informou o Tribunal que: “Nao ha interface direta com o
processo de gerenciamento de incidentes, uma vez (que
incidentes que possam ser provenientes de falta de capacidade
dos recursos de TIC sdo categorizados e tratados como

problemas por meio do processo de gerenciamento de problemas™.

Acerca disso, considerando a afirmacao do Tribunal de
que os 1iIncidentes, cujas causas possam estar relacionadas a
falhas de capacidade dos recursos de TIC, sdo tratados como
problemas e que a iIntegracdo com o0 processo de gerenciamento
de problemas encontra-se estabelecida, considera-se o item da

recomendacao atendido.

Por fim, no tocante a definicdo de 1indicadores e
metas, fol criado o indicador de desempenho para cada recurso
técnico, denominado “Taxa de coleta de dados do processo de
gestao de capacidade mensalmente (%), e estabelecidas suas
metas para os anos de 2023 e 2024, indo ao encontro ao i1tem da

recomendagao .
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Sendo assim, considera-se a recomendacao parcialmente

implementada.

2.3.5 EVIDENCIAS

o Descricao do processo de gestao de capacidade de
TI;

o Fluxo do processo de gerenciamento de capacidade
de TI;

o Indicador de desempenho - taxa de coleta de

dados do processo de gestédo de capacidade mensalmente
%) .
2.3.6  CONCLUSAO

Recomendacédo parcialmente implementada.

2.4 INEXISTENCIA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
DISPONIBILIDADE DE TI.

2.4.1 RECOMENDACAO

Defina, aprove formalmente e implante o processo de

gerenciamento de disponibilidade de Tl, contendo, no minimo:

e descricdo dos papeis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

e definicdo das atividades desenhar, i1mplementar,
medir, gerenciar e melhorar a disponibilidade dos

servicos e componentes de TI;
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e definicéo e afericao de indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade

dos servicos e componentes individuais de TI; e

e definicdo de indicadores e metas, com vistas a sua

melhoria continua

2.4.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que o0 mapeamento e definicdo do processo de
gerenciamento de disponibilidade de Tl estava em Tfase de
elaboracédo, portanto, o processo ndo se encontrava formalmente
instituido.

2.4.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrdnico, anexo a RDI n° 007/2023, de 24/5/2023,
que atendeu plenamente aos itens previstos nesta recomendacédo.

Como evidéncia, disponibilizou o0 processo de
gerenciamento de disponibilidade de TIC, um conjunto de
indicadores de gestao de disponibilidade, atas de reunides do
Comité de Mudanca e tela capturada do Sistema CINDE — Registro

de Indisponibilidade.

2.4.4 ANALISE

Diante da analise do Processo de Gerenciamento de
Disponibilidade de TIC encaminhado pelo Tribunal, verificou-se
que este nao fToi definido de acordo com as boas praticas
estabelecidas no framework ITIL v3, critério desta

recomendacao exarada pelo CSJT.
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Impende ressaltar que o0 processo de gerenciamento de

disponibilidade de TIC é responsavel por garantir que o0s

servicos de TIC atendam as necessidades atuais e futuras de

disponibilidade do neg6cio de uma maneira eficiente e com um

custo adequado.

estao:

Entre suas principais atividades, conforme o ITIL v3,

1. Desenhar - Esta fase envolve a criacédo de planos
e politicas para garantir a disponibilidade dos
servigcos de TIC. Isso pode incluir a definicao de
metas de disponibilidade, a i1dentificacdao de pontos
unicos de falha, a concepcdo de arquiteturas
resilientes e a selecdo de tecnologias adequadas para

suportar os requisitos de disponibilidade.

2. Implementar - Nesta  fase, as solucdes e
tecnologias identificadas durante a fase de desenho
sao implementadas. Isso pode envolver a instalacdo de
redundancias, o estabelecimento de processos de
monitoramento e a configuracdo de ferramentas de
gerenciamento de eventos para detectar e responder a

interrupcdes de servico.

3. Medir - Para garantir que o0s objetivos de
disponibilidade estejam sendo atendidos e para
identificar areas de melhoria, é essencial medir
continuamente o desempenho dos servicos de TIC. Isso
pode incluir a coleta de dados sobre tempo de
inatividade, tempo de resposta e outras métricas

relevantes.
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4. Gerenciar - A gestdo proativa da disponibilidade
dos servicos de TIC envolve a 1identificacdo e o
gerenciamento de riscos que possam afetar a
disponibilidade, bem como a coordenacdo de esforcos
para resolver interrupcfes de servico o mais rapido
possivel. Isso pode envolver a definicdo de
procedimentos de escalonamento, a comunicacao eficaz
com as partes interessadas e a coordenagdo com outros
processos de gerenciamento de servicos de Tl, como o
gerenciamento de iIncidentes e problemas.

5. Melhorar - Por fim, a fase de melhoria continua
visa identificar oportunidades para melhorar a
disponibilidade dos servicos de TIC ao longo do
tempo. Isso pode incluir a analise de tendéncias de
desempenho, a realizacdo de revisOes pos-incidente
para identificar licdes aprendidas e a implementacao
de mudancas para reduzir o risco de 1interrupcdes

futuras.

Cabe ressaltar que essas atividades devem ser
executadas de forma ciclica e continua, garantindo que os
servicos de TIC permanecam disponiveis e confiaveis para

atender as necessidades do negoécio.

Entretanto, no processo de trabalho apresentado pelo
Tribunal, as atividades se resumem a: “Registrar iInicio da
indisponibilidade”; “Apurar disponibilidade de servigos”;
”Registrar e avaliar i1mpacto da indisponibilidade”; *“Avaliar
se existe problema identificavel”; “Avaliar se existe problema
equivalente” e “Publicar certidado de indisponibilidade™.
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Observa-se, portanto, que as atividades do processo
de trabalho apresentado pelo Tribunal n&o se correlacionam com
as atividades previstas neste i1tem da recomendacao, pois se
restringem ao monitoramento e registro de indisponibilidade
dos servicos de TIC.

De forma resumida, o0 processo estabelecido pelo TRT
realiza o tratamento de um 1incidente de indisponibilidade a
partir de um chamado, faz o registro de indisponibilidade no
sistema de Certiddo de Indisponibilidade Eletrbénica — CINDE e

avalia se deve ser tratado como um problema pelo processo.

Pelo exposto, conclui-se que o0 processo de trabalho
definido pelo TRT ndo atende a presente deliberacdo, logo

considera-se a recomendacao em tela ndo implementada.

2.4.5 EVIDENCIAS

o Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de
TIC.
2.4.6  CONCLUSAO

Recomendacdo nao implementada.

2.4.7 EFEITOS DA NAO IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO.

A i1nexisténcia do processo de gerenciamento de
disponibilidade de TIC potencializa o] risco de
indisponibilidade dos servicos de TIC, gerando iInsatisfacao
das areas de negoOcio e prejuizos a instituicao.
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2.5 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS DE TI.

2.5.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de mudancas de
T1, incluindo os seguintes elementos:

e definicdo do papel e responsabilidade do gerente

de mudancas;

e estabelecimento de controles internos que
assegurem o0 registro de todas as mudancas de itens
de configuracdo (ICs) no Sistema de Gerenciamento
de Configuracdes (SGC); e

e revisdo do modelo de RdM (Requisicao de Mudanca),
incluindo as responsabilidades das autoridades de

mudanca e os procedimentos de escalada.

2.5.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatorio final da auditoria, em
que pese 0 processo de gerenciamento de mudanca de TI
encontrar-se definido e Tormalmente instituido, verificou-se
nao constar no processo a definicao do papel e
responsabilidade do gerente de mudancas; a definicdo de uma
atividade que assegure a manutencao/atualizacdo da base de
dados de gerenciamento de configuracdo (BDGC); e a definicéao
das responsabilidades das autoridades de mudancas e o registro
dos procedimentos de escalada no modelo de Requisicao de
Mudanca (RdM).
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2.5.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n©® 00772023, de

24/5/2023, que atendeu plenamente a recomendacéo exarada pelo
CSJT.

Como evidéncia, disponibilizou o0 processo de
gerenciamento de mudancas e liberacdes de TIC, ata de reuniéo
do Comité de Mudanca e outros documentos, como Papéis do
Processo, Controles de Mudancas de ICs no BDGC, Formuldrio RDM
e Indicadores do Processo.

2.5.4 ANALISE

Diante da analise da documentacdo encaminhada pelo
Tribunal, verificou-se, no documento denominado “Papéis do
Processo”, que o papel de gerente de mudancas € realizado pelo
guardiéao do processo, assim definido: “Responsavel,
principalmente, pela operacionalizacdo do processo, além de
ser ponto de apoio para os demais atores do processo nas
davidas e utilizacdo das ferramentas e orientacbes sobre as
politicas. Corresponde aos papéis de gerente de mudancas e
presidente do Comité de Mudanca da Biblioteca ITIL v3 2011™.

Além disso, constatou-se, no Processo de
Gerenciamento de Mudancas e Liberacdo, fluxo 7 - *“Validar
Mudancas™, secdo 7.1.1.10 - “Guardiao do Processo”, as

responsabilidades do gerente de mudancas, realizadas pelo
guardido do processo, assim estabelecidas: “0 guardido do
processo de gerenciamento de mudancas e liberacOes realiza
parte das tarefas que algumas traducbes do ITIL chamam de
>dono do processo“ ou ’gerente de mudancas’ . Sua
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responsabilidade consiste na validagdo dos modelos de mudancas
e verificacdo da correta operacionalizacdo do processo™.

Cabe destacar que o0 processo de gerenciamento de
mudancas de TIC foi implantado em conjunto com o0 processo de
gerenciamento de liberacdo e iImplantacdo de servicos de TIC,
e, por conta disso, é chamado de processo de gerenciamento de

mudancas e liberagoes.

Do exposto considera-se o0 1tem da recomendacao
atendido.

Em relagcdo ao estabelecimento de controles internos
com vista a assegurar o registro de todas as mudancas de itens

de configuracdo (ICs) no Sistema de Gerenciamento de

Configuracoes (SGO), verificou-se, no Processo de
Gerenciamento de Mudancas e Liberacdo, fluxo 3 — “Reunido do
Comité de Mudancas™ , as secdes 3.1.1.10 — “Apresentar ultimas
atualizacdées no BDGC” e 3.1.1.11 - “Descrever comentarios

sobre atualizacOes do BDGC™.

Verificou-se, ainda, no documento denominado
“controle de mudancas nos ICS do BDGC”, a atualizacdo dos
relacionamentos e dos itens de configuracdo, conforme definido

na ata da reuntdo do Comité de Mudancas, em 13/6/2023.

Portanto, considera-se implementado este 1item da

recomendacao.

Por fim, quanto a inclusdo das responsabilidades das
autoridades de mudanca e os procedimentos de escalada no
modelo de RdM, verificou-se, no formuldrio da RdM encaminhado
pelo TRT, secao “Orientagbes Gerais”, a definicdo das
responsabilidades das autoridades de mudanca para o Comité
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Gestor de Sistemas, o Gestor Executivo da fila de atendimento,

o Gestor Negocial da solucdo e o Gestor Técnico da solucéao,

bem como foram definidos o0s procedimentos de escalada da

seguinte forma:

“Equipe de implantacdo com problemas ou davidas durante
a implantacdo: Acionar primeiramente o gestor técnico da
solucdo e em seguida, o gestor da unidade do gestor
técnico da solucéo.

Gestor técnico nao conseguiu prosseguir apos contato
direto com equipe de implantacdo: “Acionar primeiramente
o chefe da secdo responsavel pela tarefa. Caso haja
necessidade de nova escalada, o contato deve ser com o
gestor da unidade da equipe de implantacdo da mudanca,

prosseguindo na progressédo hieréarquica.

Nota: acionamentos fora do horario de trabalho devem ser

feitos apenas para chefes de secdo e/ou seus

superiores”.
Pelo exposto, considera-se a recomendacao
implementada.
2.5.5 EVIDENCIAS

Processo de Gerenciamento de Mudancas e

Liberagoes de TIC — segbes 7.1.1.10, 3.1.1.10 e

BDGC;

3.1.1.11;

Papéis do Processo;

Relatério de controle de mudancas de ICS no

Ata da reunido do Comité de Mudancas, em

13/6/2023;
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. Formulario da RdM.

2.5.6 CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.5.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGAO

O aprimoramento do processo de gerenciamento de
mudancas mitiga os riscos de a mudanca nao alcancar seus
objetivos ou gerar iImpacto no servico alterado. Além disso,
contribui para um processo mais eficiente, preciso e
controlado, resultando em beneficios que iIncluem maior
eficiéncia operacional, transparéncia, conformidade, e a

melhoria continua dos servicos de TIC em uma organizacao.

2.6 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E
ATIVOS DE TI.

2.6.1  RECOMENDAGCAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de

configuracao e ativos de Tl, incluindo os seguintes elementos:

o detalhamento das atividades previstas no
processo, em especial quanto a 1identificacdo dos
itens de configuracdo (ICs), contendo, no minimo:
definicdo dos critérios para a selecédo dos ICs e seus
componentes, especificacdo dos atributos relevantes e

definicdo de proprietario responsavel; e

o controles internos que assegurem a sua plena

observancia.
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2.6.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria, em
que pese 0 processo de gerenciamento de configuracdo e ativos
de TI encontrar-se definido e formalmente instituido,
verificou-se que nao constava na etapa de 1identificacdo dos
itens de configuracdo (ICs) a definicdo dos critérios para
selecdo dos ICs e seus componentes, a previsdao da
especificacdo dos atributos relevantes, a definicdao do
proprietario responsavel para cada IC, e que a implantacdo do

processo encontrava-se em Curso.

2.6.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
guestionario eletronico, anexo a RDI n°® 007/2023, de 24/5/2023,

que atendeu plenamente a recomendacdo exarada pelo CSJT.

Como evidéncias, encaminhou o Processo de
Gerenciamento de Configuracdo e Ativos, a politica e
diretrizes para cadastramento no banco de dados de gestdo de
configuracdo - BDGC, o cadastro de ativos de infraestrutura, o
cadastro de ativos de microinformatica, o relacionamento BDGC

e ativos de infraestrutura, dentre outros.

2.6.4 ANALISE

Diante da analise da documentacdo encaminhada pelo
Tribunal, constatou-se que houve a definicdo da Politica e
Diretrizes para Cadastramento no BDGC, com o objetivo de
assistir/complementar o] processo de gerenciamento de
configuracdo e ativos de TIC, estabelecendo os critérios para
selecdo de ativos; as regras para identificacdo dos ativos; o0s
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papéis de responsabilidade; as convencbes para iInsercdo de
dados no BDGC; entre outros aspectos iImportantes para
manutencdo do BDGC, acdao que vai ao encontro da recomendacéo
exarada pelo CSJT.

Quanto ao estabelecimento de controles que assegurem
a plena observacdo do processo de trabalho, foi definido o
procedimento operacional padrao para cadastramento de ativos
no BDGC, que visa orientar o0 processo de cadastramento de
Ativos de Tecnologia de Informacdo no Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuracdo no ambito do TRT.

Na mesma esteira, a partir de imagens capturadas do
software Assyst Enterprise, ferramenta de suporte e manutencao
do BDGC, verificou-se o0 cadastramento dos itens de
configuracdo e dos relacionamentos entre os ativos no BDGC,
como no caso de desktops e a sala cofre, evidenciando que o

processo de trabalho encontra-se em execucao.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.6.5 EVIDENCIAS

o Politica e diretrizes para cadastramento no
BDGC;
o Procedimento operacional padrao para

cadastramento de ativos no BDGC;
. Cadastro de ativo de infraestrutura;

. Cadastro de ativo de microinformatica;
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° Relacionamento de ativos de infraestrutura no
BDGC.

2.6.6  CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.6.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGAO

O aprimoramento do processo de gerenciamento de
configuracdo e ativos de TIC a partir da definicdo dos
critérios para selecdo dos ICs e seus componentes, da previsao
da especificacdo dos atributos relevantes e a definicdo do
proprietario responsavel para cada I1C, contribuem para a
completude da Base de Dados de Gerenciamento de Configuracéao
(BDGC) e para a eficiéncia e eficacia do gerenciamento de

servicos de TIC como um todo.

2.7 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE LIBERACAO E
IMPLANTACAO DE SERVICOS DE TI.

2.7.1 RECOMENDACAO

Revise seu processo de gerenciamento de liberacédo e
implantagcdo de servigcos de TI, incluindo o0s seguintes
elementos:

e detalhamento das atividades de planejamento,

construcdo e teste, implantacéo, revisdo e

fechamento;

e plano de liberacdo e implantacdo, prevendo, entre

outros elementos, a transferéncia de conhecimentos
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para os usuarios e as TfTuncbes de operacdo de

servico;

e registro das liberacobes no Sistema de

Gerenciamento de Configuracdes (SGC);

e procedimentos de aceite das liberacdes realizadas;

e

hY

e definicdo de i1ndicadores e metas, relacionados a
liberacdo e implantacdo, com vistas a sua melhoria

continua.

2.7.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que a descricao das atividades relacionadas a
liberacdo e implantacdo de servicos de Tl foi realizada de
forma sucinta, o processo nao detalhava os procedimentos dos
planos de liberacdo e i1mplantacdo. Além disso, nado houve a
definicdo de controles internos que assegurem o0 registro das
liberacbes no Sistema de Gerenciamento de Configuracdes (SGC)
e, por Tim, ndo houve definicdo de indicadores e metas do

processo.

2.7.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbonico, anexo a RDI n© 00772023, de

24/5/2023, que atendeu plenamente aos 1tens previstos nesta

recomendagao .
Como evidéncias, encaminhou o] Processo de
Gerenciamento de Mudancas e Liberagcbes, o Processo de
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Desenvolvimento de Software (PDS), o Processo de Gestédo de
Contratacdes de TIC, Formularios de Requisicdo de Mudancas, o
Procedimento Operacional Padrao, Imagens capturadas da
ferramenta Assyst; Papéis do Processo; Indicadores do Processo
— KPIs e ata de reunido do Comité de Mudancas.

2.7.4  ANALISE

Em relagcdo ao detalhamento das atividades de
planejamento, construcdo e teste, implantacao, revisdo e
fechamento no processo de gerenciamento de liberagcdo e
implantacdao de servicos de TIC, informou o Tribunal que o
Subcomité de TIC (STIC) entende que, com vista a evitar
redundancia, tal acdo ndo é necessaria, uma vez que consta em
processos correlatos atividades afins, como no caso do
Processos de Desenvolvimento de Software (PDS) e de Gestdo de

Contratacao de Solucédo de TIC.

Cabe destacar, conforme reportado anteriormente no
item 2.5.4 deste relatdorio, que o processo de gerenciamento de
liberacdo e implantacdo de servicos de TIC foi definido em
conjunto com processo de gerenciamento de mudancas de TIC, e,
por conta disso, €& chamado de processo de gerenciamento de

mudancas e liberacdes.

Quanto a descricdo das cinco atividades previstas
nesta recomendacdo, verificou-se que quatro delas, ou seja,
“planejamento”, “implantacéao™, “revisao” e “fechamento”
encontram-se alinhadas com as atividades descritas no processo
de gerenciamento de mudancas e liberacbdes, quails sejam:
2.1.1.7 - Registrar comentarios e licdes aprendidas; 2.1.1.9
- Transferéncia de conhecimento; 2.1.1.11 - Notificar
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interessados; 2.1.1.12 - Encerrar mudanca; 4.1.1.1 Planejar
implantacdo e liberacdo com a equipe envolvida; 4.1.1.2
Executar liberacédo; 4.1.1.3 - Testar resultados da liberacgéo;
4.1.1.5 - Comunicar mudanca liberada; 4.1.1.6 - Verificar
aceite da liberacdo; 4.1.1.12 - Registrar licOes aprendidas e

intercorréncias; entre outras.

Na mesma esteira, verificaram-se, no processo de
desenvolvimento de  software, as atividades 1.1.1.1 -
Construcédo e 1.1.1.4 — Homologar a solucéo, correlatas a
atividade de “construcdo e teste”, também prevista nesta

recomendagao .

Portanto, acerca das atividades descritas no processo
de gerenciamento de mudancas de TIC e no processo de
desenvolvimento de software, identificou-se o alinhamento com
as atividades previstas na recomendacdao em analise, quais
sejam: planejamento, construcdo e teste, iImplantacdo, revisao

e fechamento.

Sendo assim, considera-se o0 item da recomendacao

atendido.

Quanto a revisdo do plano de liberacdo e implantacéo,
de forma a prever a transferéncia de conhecimentos para o0s
usuarios e as funcbes de operacédo de servico, constatou-se, no
processo de gerenciamento de mudanca e liberacbes de TIC,
secdo 8, o0 subprocesso "Transferéncia de conhecimento”,
descrevendo atividades com vista ao repasse de conhecimentos
para as equipes de atendimento ou para os usuarios finais do
servico, realizadas, se necessario, ao final da implantacédo de
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uma mudanca, iIniciada pelo subprocesso "Registrar e liberar

nova mudanca'.

Além disso, evidenciou-se a implementacdo da acdo de
transferéncia de conhecimento a partir das RdMs R126584,
R128652 e R146286. Nessas trés RdMs foil possivel observar no
formulario a indicacdo de transferéncia de conhecimentos para
a equipe de atendimento do servico, ao passo que a RdM R128652
indicou também o treinamento a ser feito com o0s usuarios do
servico GEST do Sistema SIGEP.

No tocante aos registros das liberacbes no SGC -
Sistema de Gerenciamento de Configuracdes, verificou-se, no
documento de Procedimento Operacional Padrdao - POP, que as
RdMs séao registradas na ferramenta Assyst, SGC utilizado pelo
TRT. Nessa esteira, evidenciou-se o atendimento deste item da
recomendacdo a partir de diversas 1imagens capturadas da
ferramenta Assyst, contendo a iIndicacdo do resultado da
liberacdo no SGC das RdMs R148348 - Antivirus de Servidor,
R151766 — SIGEP e R151807 — Codex.

Quanto a definicdo de procedimentos de aceite das
liberacbes realizadas, constatou-se que 0 processo de
gerenciamento de mudancas e liberacbes de TIC foi revisado
para explicitar que o aceite é feito pelo gestor negocial ao

final da RdM, apdés comunicado pelo gestor técnico da

liberacéao.

Para tanto, constam, no subprocesso “4.1 - Implantar
e Liberar Mudanca”, do referido processo de trabalho, as
atividades: ‘“Pronta para testes de aceitacédo?”, *“Verificar
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aceite da liberacdo”, “Critérios de aceite atendidos?”, entre

outras.

Constatou-se, ainda, no documento intitulado “Papéis
e responsabilidades do processo”, que fToram definidas as
responsabilidades do gestor negocial da solucdo, entre as
quais destaca-se “iIndicar para o gestor técnico da solucdo os
critérios para o aceite das liberacdes realizadas ou decidir,
com o apoio do gestor técnico da solucdo, de que certos
aspectos serao tratados em novas mudancas”, bem como para o
gestor técnico da solucdo, que por sua vez deve “Estabelecer,
em conjunto com o gestor negocial da solucdo, os procedimentos

para o aceite deliberacfes realizadas”.

Isto exposto, considera-se o 1item da recomendacéao

implementado.

Por fim, verificou-se a definicdo de dois indicadores
do processo, o0 “PME — Percentual de Mudancas Emergenciais”,
que quantifica o percentual de mudancas emergenciais aprovadas
para Qliberacdo em producdo, e o “LP — Total de Liberacoes
Pendentes”, que mede a quantidade de liberacbes atrasadas, ou
seja, que ultrapassaram o prazo estabelecido ou, para aquelas
sem prazo definido, que estdo ha mais de 15 dias sem

informacdo de resultado.

Além disso, constatou-se que o0s resultados desses
indicadores foram avaliados pelo Comité de Mudancas, conforme
ata de reunido em 13/6/32023.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.
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2.7.5 EVIDENCIAS

e Processo de Gerenciamento de Mudancas e Liberacbes —
secbes 1, 2.1, 4.1 e 8;

e Processos de Desenvolvimento de Software (PDS);

e Formularios de Requisicdo de Mudancas n° R126584,
R128652 e R146286;

e Procedimento Operacional Padrdao - Registro de
Liberacoes no Sistema de Gerenciamento de

Configuracoes;

e Imagens capturadas da ferramenta Assyst — RdMs
R148348 — Antivirus de Servidor, R151766 — SIGEP e
R151807 — Codex;

e Documento “Papéis e responsabilidades do processo”;

e Indicadores do Processo — KPIs;

Ata da Reunido do Comité de Mudancas, em 13/6/2023.

2.7.6  CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.7.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

O aprimoramento do processo de gerenciamento de
liberacdo e 1implantacdo de servicos de TI, observados o
detalhamento das atividades de planejamento, a elaboracdo do
plano de liberacdo e implantacdo, o registro das liberacdes no
SGC e a definicdo de indicadores e metas, contribuil para o

aumento da eficiéncia operacional e a entrega de servicos de
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qualidade atendendo aos requisitos e padrdes estabelecidos,
resultando na satisfacdo do usuario.

2.8 INEXISTENCIA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE EVENTOS DE
TI.

2.8.1 RECOMENDACAO

Defina, aprove formalmente e iImplante o processo de
gerenciamento de eventos de TIl, contemplando, no minimo, O0sS

seguintes elementos:

e papéis e responsabilidades dos profissionais

envolvidos;

e detalhamento das atividades previstas, contendo,
no minimo: deteccado, classificacdo e resposta aos

eventos;

e procedimentos que permitam comparar o desempenho e
comportamento operacional atual com os padrdes de

desenho e Acordos de Nivel de Servico (ANS);

e iInterface com o0 processo de gerenciamento de

incidentes; e

e definicdo de indicadores e metas com vistas a sua

melhoria continua.

2.8.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que o TRT ndo possuia processo de gerenciamento

de eventos de Tl formalmente instituido.
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2.8.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n©® 00772023, de

24/5/2023, que atendeu plenamente a recomendacéo exarada pelo
CSJT.

Como evidéncias, encaminhou o] Processo de
Gerenciamento de Eventos de TIl, a politica do processo de
gerenciamento de eventos de Tl, o fluxo do processo, tela de
eventos diarios - Dashboards Gafana e ata da Reunido do
Subcomité de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (STIC).

2.8.4 ANALISE

Diante da analise da documentacdo encaminhada pelo
Tribunal, verificou-se a aprovacao do processo de
gerenciamento de eventos de TIC, conforme a ata de reunido do
STIC, de 27/7/2022.

Acerca disso, como ja exposto neste relatorio, cabe
destacar que, no Tribunal Regional do Trabalho da 32 Regiao,
os processos de TIC sao formalizados de acordo com o disposto
no artigo 14 da Politica de Governanca e Gestdo de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo, ou seja, 0s registros em atas de
reunides das aprovacOes dos processos de trabalho serviréao
como ato de institucionalizacdo, dispensando a necessidade de
publicacdo de um ato normativo especifico para cada processo.

Portanto, considera-se que o] processo de
gerenciamento de eventos de Tl encontra-se TfTormalizado no
ambito do Tribunal.

Da analise do processo de trabalho, constatou-se, nas
secOes “6 — Papéis e Responsabilidades” e “9 — Matriz RACI”, a
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descricao dos atores “Guardiao do processo”, “Gestor negocial
do servigo”, “Analista de monitoramento”, “Solucdo de
monitoramento”, “Gestor de incidentes” e ‘“Gestor de problemas”
e a definicdo de suas respectivas responsabilidades.

Em relacdo as atividades do processo, consta, na
secao “8 — Mapa do processo”, a definicao do fluxo do processo
que estabelece as seguintes atividades: “Configurar servigos
de solucdao de monitoramento”, “Ativar servico de solucédo de
monitoramento”, “Disponibilizar painel de visualizacao do
servico na solucao de monitoramento”, “Avaliar os requisitos e
viabilidade™, “Processar/Registrar eventos do servigo”,
“Verificar se o evento caracteriza incidente” e “Verificar se
0 evento caracteriza problema”.

A partir da analise dessas atividades, conclui-se que
as atividades previstas na recomendacdo ora analisada foram
contempladas, quais sejam: detectar, classificar e resposta a
eventos.

Na mesma esteira, verificou-se, na secdo “5 -
Interfaces do Gerenciamento de Eventos”, a previsao de
interface com 0s processos de gerenciamento de incidentes, de
problemas, além do processo de gerenciamento de nivel de
servicos, com vista a comparar o desempenho e comportamento
operacional atual com os padrbfes de desenho e Acordos de Nivel
de Servico (ANS).

Além disso, consta, na secdo “10 — Indicadores do
Processo - KPIs”, a definicdo do 1indicador “Percentual de
incidentes técnicos ocorridos” e sua meta para o periodo de
2021 a 2024.
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Por fim, evidenciou-se a implementacdo do processo de
gerenciamento de eventos de TIC a partir da geracdo diaria de
alertas de eventos na ferramenta dashboard Gafana,
encaminhadas pelo TRT.

Sendo assim, considera-se a recomendacao
implementada.

2.8.5 EVIDENCIAS

o Ata de reunido do Subcomité de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacédo (STIC), de 27/7/2022;

. Processo de Gerenciamento de Eventos de TIC -

secOes 5, 6, 8, 9 e 10;
) Fluxo do processo;

. Tela de eventos diarios — Dashboards Gafana.

2.8.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implantada.

2.8.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

A definicao e implantacao do processo de
gerenciamento de eventos de TIC possibilita uma abordagem
proativa na deteccdo e resolucdo de problemas, aumentando a
eficiéncia operacional, melhorando a qualidade dos servicos,
garantindo maior estabilidade e disponibilidade dos sistemas e
fornecendo informacdes valiosas para a tomada de decisoes
estratégicas e para a seguranca da informacao.
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2.9 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES DE TI.

2.9.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de incidentes
de TI, definindo metas e aferindo o0s indicadores de

desempenho, com vistas a sua melhoria continua.

2.9.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que, apesar de haver a definicdo de indicadores
de desempenho no processo de gerenciamento de incidentes de
TIC, estes nado foram aferidos, bem como n&o foram
estabelecidas as respectivas metas com vistas a sua melhoria

continua.

2.9.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbonico, anexo a RDI n© 00772023, de

24/5/2023, que atendeu plenamente a presente recomendacao.

Como evidéncias, encaminhou o] Processo de
Gerenciamento de incidentes de TIC e evidéncia da mensuracao

e divulgacdo do resultado na intranet.

2.9.4 ANALISE

Diante da analise do Processo de Gerenciamento de
Incidentes de TIC encaminhado pelo Tribunal, verificou-se, na
secao “9 — Indicadores do Processo - KPIs”, a definicao dos

indicadores de desempenho “Indice de satisfacdo dos usuarios
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com o0 atendimento aos incidentes” e “Percentual de incidentes
reabertos”, bem como suas metas para o periodo de 2021 a 2024.

Além disso, a partir do documento “Acompanhamento de
Indicadores™, constatou-se a afericao dos indicadores
supracitados, mediante demonstracdo dos resultados obtidos
para as metas estabelecida, i1ndo ao encontro da recomendacao
exarada pelo CSJT.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.9.5 EVIDENCIAS

. Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC —
secéo 9;
o Acompanhamento de indicadores.

2.9.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.

2.9.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

A definicdo de indicadores de desempenho e suas
respectivas metas para o0 processo de gerenciamento de
incidentes de TIC impulsiona a eficiéncia operacional e
contribuil para a melhoria continua na sustentacdo dos servicos

de TIC disponibilizados aos usuarios do Tribunal.
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2.10 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CUMPRIMENTO DE
REQUISICOES DE TI.

2.10.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de cumprimento de requisicoes
de TI, definindo metas e aferindo o0s indicadores de

desempenho, com vistas a sua melhoria continua.

2.10.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que, apesar de haver a definicdo de indicadores
de desempenho no processo de gerenciamento de cumprimento de
requisicfes de TIC, estes nédo foram aferidos, bem como né&o
foram estabelecidas as respectivas metas com vistas a sua

melhoria continua.

2.10.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbonico, anexo a RDI n© 00772023, de
24/5/2023, que atendeu plenamente a recomendacédo exarada pelo
CSJT.

Como evidéncias, encaminhou o] Processo de
Gerenciamento de Cumprimento de Requisicbes de TIC e evidéncia
da mensuracado e divulgacdo dos resultados de seus indicadores

na intranet.

2.10.4 ANALISE

Diante da analise do Processo de Gerenciamento de

Cumprimento de RequisicOes de Servicos de TIC encaminhado pelo
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Tribunal, verificou-se, na secao “9 — Indicadores do Processo
- KPIs”, a definicdo dos indicadores “Indice de satisfacdo dos
usuarios com o atendimento as requisicdes” e “Percentual de
requisicdes reabertas”, bem como suas metas para o periodo de
2021 a 2024.

Além disso, constatou-se a afericdo dos iIndicadores
supracitados, mediante demonstracdo dos resultados obtidos
para as metas estabelecida, a partir do documento
“Acompanhamento de Indicadores™.

Do exposto, considera-se a recomendacdo implementada.

2.10.5 EVIDENCIAS

o Processo de Gerenciamento de requisicbes de

servicos de TIC — secao 9;

o Acompanhamento de indicadores.

2.10.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.

2.10.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

A definicdo de indicadores de desempenho e suas
respectivas metas para o processo de gerenciamento de
cumprimento de vrequisicdes de TIC impulsiona a eficiéncia
operacional e contribui para a melhoria continua na
sustentacdo dos servicos de TIC disponibilizados aos usuarios

do Tribunal.
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2.11 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS DE TI.

2.11.1 RECOMENDACAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de problemas

de TI, incluindo os seguintes elementos:
o atividade de revisao de problemas graves;

o definicao das metas dos indicadores de

desempenho, com vistas a sua melhoria continua; e

o controles 1i1Internos que assegurem a sua plena

observancia.

2.11.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatério final da auditoria,
verificou-se que, apesar de Tformalmente estabelecido, o
processo gerenciamento de problemas de TIC ndo vinha sendo

observado de forma sistémica no ambito do Tribunal.

Constatou-se ainda que ndo constava a atividade de
revisdao de problemas graves, bem como a definicdo de metas

para os indicadores de desempenho do referido processo.

2.11.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbonico, anexo a RDI n© 00772023, de
24/5/2023, que atendeu plenamente a recomendacédo exarada pelo
CSJT.

Como evidéncias, encaminhou a Politica e o Processo

de Gerenciamento de Problemas de TIC, iIndicadores do processo
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e evidéncia da mensuracdao e divulgacdo do resultado na

intranet.

2.11.4 ANALISE

A partir da andlise do Processo de Gerenciamento de
Problemas de TIC, secdo 1.1.1.25, verificou-se a atividade
“Realizar revisdo de problema”, que prevé a revisadao dos
problemas graves (impacto Alto, Critico ou Emergéncia), bem
como que pode ser realizada em outras circunstancias, conforme

avaliacdo pelo Gestor Técnico.

Verificou-se, ainda, no documento “Politicas do
Processo”, definida a politica “Revisdao de Problemas”
estabelecendo que devera ser realizada, apos sua resolucdo, a
revisdao de problemas classificados como graves, como também
para aqueles aos quais se julgar necessario em funcdo de suas
caracteristicas, observando a efetividade da solucao, licdes

aprendidas e oportunidades de melhoria.

Sendo assim, considera-se atendido o 1item da
recomendacdo que trata da definicdo de atividades voltadas a

revisao de problema grave.

Quanto a definicdo das metas para os indicadores de
desempenho, verificou-se, no documento “Indicadores do
Processo”, a definicdo do indicador de desempenho “PPP -
Percentual de problemas em conformidade com o processo” e suas

metas para o periodo de 2022 a 2024.

Além disso, verificou-se a afericdo do indicador de
desempenho supracitado no ano de 2022, conforme documento
“Acompanhamento de Indicadores”. Cumpre esclarecer que a
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afericdo dos indicadores é realizada anualmente e que este
documento foi gerado em 03/05/2023, portanto nao contempla os
anos de 2023 e 2024.

Por fim, constatou-se a efetiva i1mplantacdo do
processo a partir dos registros de problemas na solucdo Assyst
sob os numeros P172 e P179 e de notificagbes encaminhadas ao
guardido do processo sobre o registro de novos problemas (P180
e P200), além da definicdo do documento “Check-list de
Avaliacdo de Problema” como controle 1iInterno com vista a

verificar a aderéncia ao processo.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.11.5 EVIDENCIAS

o Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC —
secéo 2.1;

o Documento “Politicas do processo”;

o Indicadores do Processo;

o Acompanhamento de Indicadores;

o Registros de problemas na ferramenta Assyst;

o Check-list de Avaliacdo de Problema.

2.11.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.
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2.11.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDACAO

A definicdo da atividade de revisao dos problemas
graves no processo de gerenciamento de problemas de TIC
contribuil para prevenir a recorréncia do problema. Ja a
definicdo de 1i1ndicadores de desempenho e suas respectivas
metas é uma pratica relevante para otimizar a eficiéncia, a
qualidade, a visibilidade e a transparéncia, contribuindo para

a melhoria continua do processo.

3. CONCLUSAO

Quanto ao monitoramento do cumprimento das
deliberacdes constantes do Acérdao CSJT-A-902-
93.2021.5.90.0000, referentes a area de Tecnologia da
Informacéao e Comunicacéao, constatou-se que, das 11
recomendacOes exaradas pelo Plenario do CSJT, oito encontra-
se iImplementada, duas parcialmente iImplementadas e uma nao

implementada.

Impende ressaltar que estas recomendagcbes Toram
detalhadas em itens minimos a serem observados para a efetiva

implementacao, perfazendo um total de 35 itens.

Com vista a contribuir para a afericdo do indicador
denominado “Indice de atendimento as deliberacdes e as
recomendacOes decorrentes de auditorias (1ADRDA)”, que mede o
percentual de determinacfes e/ou recomendacbes do CSJT
decorrentes de auditorias que foram cumpridas e/ou
implementadas, definido no Plano Estratégico do Conselho
Superior da Justica do Trabalho - ciclo 202172026,
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estabeleceu-se o0 grau de

JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

conforme o quadro abaixo:

implementacao por recomendacdo/item,

GRAU DE IMPLEMENTAGAO DAS DELIBERAGOES

DEL IBERAGAO/ ITEM
DO ACORDAO

CUMPRIDA OU
IMPLEMENTADA

EM
CUMPRIMENTO
ou

EM
IMPLEMENTAGAO

PARCIALMENTE
CUMPRIDA OU
PARCIALMENTE
IMPLEMENTADA

NAO CUMPRIDA
ou
NAO
IMPLEMENTADA

NAO
APLICAVEL

I. Recomendar ao TRT da
32 Regido que:

1. aprimore seu processo
de gerenciamento de nivel
de servigo de TI, incluindo
os seguintes elementos:

a) controles internos que
assegurem o
monitoramento da
satisfagdo do negdcio com
os acordos de nivel de
servigo estabelecidos;

b) controles internos que
assegurem a integragdo
com o0s processos de
gerenciamento de
incidentes, de capacidade
e de disponibilidade na
definicdo e aferigdao das
metas dos niveis de
servico;

c) o aprimoramento dos
acordos de nivel de
servigo, de forma a conter,
no minimo: definicdo das
metas de qualidade e de
desempenho; e papéis e
responsabilidades da
unidade de TI e do
negdcio;

d) o estabelecimento dos
acordos de nivel
operacional que suportam
os acordos de nivel de
servigo firmados com o
negdcio para os servigos
entregues pela Tl.

2. aprimore seu processo
de gerenciamento de
catalogo de servigo de TI,
incluindo os seguintes
elementos:

a) revisdo do catdlogo de
servico de TI para o
negécio, de forma a
conter, no minimo, os

)

Conselho Superior
da Justica do Trabalho
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GRAU DE IMPLEMENTAGAO DAS DELIBERAGOES

EM 5
CUMPRIMENTO | PARCIALMENTE | NAO CUMPRIDA

DELIBERAGAO/ITEM | CUMPRIDA OU ou CUMPRIDA 0OU oy NAO
DO ACORDAO IMPLEMENTADA PARCIALMENTE NAO APLICAVEL

EM IMPLEMENTADA
IMPLEMENTAGAO IMPLEMENTADA

seguintes elementos: os
acordos de nivel de
servigo, quem pode
solicitar os servigos e a
forma de solicitagdo dos
servigos disponiveis;

b) revisdo do catédlogo de
servigo técnico, de forma a
conter, no minimo, os
relacionamentos dos X
servigos com 0s
componentes e itens de
configuragdo (ICs).

3. aprimore seu processo
de gerenciamento de
capacidade de T, X
incluindo os seguintes
elementos:

a) descricdo dos papéis e
responsabilidades dos X
profissionais envolvidos;

b) definigdo dos
subprocessos de
capacidade de negdcio,
contendo, no minimo, a
descrigdo das atividades

previstas;

c) definigdo dos
subprocessos de
capacidade de servigo e de
capacidade de

componente,  contendo,
no minimo, a descrigdo das
atividades de X
gerenciamento, controle e
previsdo de desempenho,
utilizagdo e cargas de
trabalho dos servigos e dos
componentes individuais
deTl;

d) controles internos que
assegurem a integragao
com os processos de X
gerenciamento de
incidentes e de problemas;

e) defini¢do de indicadores

e metas, com vistas a sua X
melhoria continua.
4, defina, aprove
formalmente e implante o X
processo de
gerenciamento de
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GRAU DE IMPLEMENTAGAO DAS DELIBERAGOES

CUNPRIMENTO | PARCIALMENTE | NAO CUMPRIDA
DELIBERA(;AO{ITEM CUMPRIDA OU ouU CUMPRIDA OU ou NAQ
DO ACORDAO IMPLEMENTADA - I:’Ggfllzﬁlém_lf_xgi NAO APL ICAVEL
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA
disponibilidade de TI,
contendo, no minimo :
a) descricdo dos papéis e
responsabilidades dos X
profissionais envolvidos;
b) defini¢do das atividades
desenhar, implementar,
medir, gerenciar e X
melhorar a disponibilidade
dos servigos e
componentes de Tl;
c) definicdo e afericdo de
indicadores de
disponibilidade,
confiabilidade e X
sustentabilidade dos
servicos e componentes
individuais de TI;
d) defini¢do de indicadores
e metas, com vistas a sua X
melhoria continua.
5. aprimore seu processo
de gerenciamento de
mudangas de TI, incluindo X
os seguintes elementos:
a) definicdo do papel e
responsabilidade do X
gerente de mudangas
b) estabelecimento de
controles internos que
assegurem o registro de
todas as mudangas de X
itens de configuragdo (ICs)
no Sistema de
Gerenciamento de
Configuragdes (SGC);
c) revisdo do modelo de
RdM (Requisigdo de
Mudanga), incluindo as
responsabilidades das X
autoridades de mudanga e
os procedimentos de
escalada.
6. aprimore seu processo
de gerenciamento de
configuragdo e ativos de X
Tl, incluindo os seguintes
elementos
a) detalhamento das
atividades previstas no X

processo, em especial

)
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GRAU DE IMPLEMENTAGAO DAS DELIBERAGOES

DEL IBERAGAO/ ITEM
DO ACORDAO

CUMPRIDA OU
IMPLEMENTADA

EM
CUMPRIMENTO
ou

EM
IMPLEMENTAGAO

PARCIALMENTE
CUMPRIDA OU
PARCIALMENTE
IMPLEMENTADA

NAO CUMPRIDA
ou
NAO
IMPLEMENTADA

NAO
APLICAVEL

quanto a identificagdo dos
itens de configuragdo (ICs),
contendo, no minimo:
definigdo dos critérios para
a selecdo dos ICs e seus
componentes,
especificagdo dos atributos
relevantes e definicdo de
proprietdrio responsavel;

b) controles internos que
assegurem a sua plena
observancia.

7. revise seu processo de
gerenciamento de
liberagdo e implantagdo
de servicos de TI,
incluindo os seguintes
elementos:

a) detalhamento das
atividades de
planejamento, construgdo
e teste, implantacdo,
revisdo e fechamento;

b) plano de liberagdo e
implantagdo, prevendo,
entre outros elementos, a
transferéncia de
conhecimentos para os
usuarios e as fungbes de
operagdo de servigo;

c) registro das liberagBes
no Sistema de
Gerenciamento de
Configuragdes (SGC);

d) procedimentos de
aceite  das liberagGes
realizadas;

e) defini¢do de indicadores
e metas, relacionados a
liberagdo e implantagdo,
com vistas a sua melhoria
continua.

8. defina, aprove
formalmente e implante o
processo de
gerenciamento de
eventos de Tl,
contemplando, no
minimo, os seguintes
elementos:

a) papéis e
responsabilidades dos

)
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GRAU DE IMPLEMENTAGAO DAS DELIBERAGOES

DEL IBERAGAO/ ITEM
DO ACORDAO

CUMPRIDA OU
IMPLEMENTADA

EM
CUMPRIMENTO
ou

EM
IMPLEMENTAGAOQ

PARCIALMENTE
CUMPRIDA OU

PARCIALMENTE
IMPLEMENTADA

NAO CUMPRIDA
ou
NAO
IMPLEMENTADA

NAO

APL 1CAVEL

profissionais envolvidos;

b)  detalhamento das
atividades previstas,
contendo, no minimo:
deteccdo, classificagdo e
resposta aos eventos;

c) procedimentos que
permitam  comparar o
desempenho e
comportamento

operacional atual com os
padrées de desenho e
Acordos de Nivel de
Servigo (ANS);

d) interface com o
processo de
gerenciamento de
incidentes;

e) defini¢do de indicadores
e metas com vistas a sua
melhoria continua.

9. aprimore seu processo
de gerenciamento de
incidentes de TI, definindo
metas e aferindo os
indicadores de
desempenho, com vistas a
sua melhoria continua

10. aprimore seu processo
de cumprimento de
requisicées de Tl,
definindo metas e
aferindo os indicadores de
desempenho, com vistas a
sua melhoria continua

11. aprimore seu processo
de gerenciamento de
problemas de TI, incluindo
os seguintes elementos:

a) atividade de revisdo de
problemas graves;

b) definigdo das metas dos
indicadores de
desempenho, com vistas a
sua melhoria continua;

c) controles internos que
assegurem a sua plena
observancia

TOTAL DE ITENS

25

TOTAL DE
DEL IBERAGOES

)
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Isto posto, verifica-se que, dos 35 i1tens analisados,
25 foram implementados, trés encontra-se em implementacao,
dois parcialmente implementados, quatro nao foram
implementados e, por fim, um nado se aplica.

Nesse cenario, destacam-se, como recomendacdes
implementadas, o aprimoramento dos processos de gerenciamento
de catalogo de servico de TIC; de gerenciamento de mudancas de
TIC; além da definicdo, aprovacdo e implantacdo do processo de
gerenciamento de eventos de TIC.

Outrossim, encontram-se parcialmente implementados os
processos de gerenciamento de nivel de servico de TIC e de

gerenciamento de capacidade de TIC.

Quanto a essas recomendacbes, verificou-se que o0s
processos estabelecidos, como estdo, Jja contribuem com o
gerenciamento de servicos de TIC no ambito do Tribunal e que,
com poucos ajustes, atenderdao plenamente as recomendacdes

exaradas pelo CSJT.

Por Ffim, vrestou definir, aprovar formalmente e
implantar o processo de gerenciamento de disponibilidade de
TIC de acordo com as boas praticas recomendadas pelo framework

ITIL versao 3.

Diante do aprimoramento na gestdo de servicos de TIC
do o6rgdo, as acdes conclusas minimizam os riscos relacionados
a governanca e a gestao da TIC do Tribunal, bem como a entrega
dos servicos informatizados e aos investimentos realizados

pelo Tribunal Regional e pelo préprio CSJT.

Por essa razao, entende-se desnecessaria a

continuagcao dos procedimentos de monitoramento no ambito do
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com a ressalva de que as recomendacdes exaradas pelo

CSJT sejam plenamente implementadas, ressaltando-se que estas

poderédo ser avaliadas em futuras auditorias desta Secretaria.

4. PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

Em face do exposto, propde-se ao Conselho Superior da

Justica do Trabalho:

4.1

4.2

considerar implementadas, pelo Tribunal Regional do
Trabalho da 32 Regido, as recomendacbes relativas ao
aprimoramento dos processos de gerenciamento de catalogo
de servico de TIC; gerenciamento de mudancas de TIC;
gerenciamento de configuracdo e ativos de TIC;
gerenciamento de liberacdo e implantacdo de servicos de
TIC; gerenciamento de incidentes de TIC; gerenciamento de
problemas de TIC; de cumprimento de requisicOes de TIC; e
a definicdo, aprovacidao e iImplantacdo do processo de
gerenciamento de eventos de TIC. (Acordao CSJT-A-902-
93.2021.5.90.0000 itens 11, VvV, VI, VIl, VIII ,IX ,X e
X1);

reiterar ao Tribunal Regional do Trabalho da 32 Regidao a
necessidade de concluir a implementacdo das recomendacoes
relativas ao aprimoramento dos processos de gerenciamento
de nivel de servico de TIC e de gerenciamento de
capacidade de TIC; e a definicdo, aprovacao e implantacéao

do processo de gerenciamento de disponibilidade de TIC.

(Acordao CSJT-A-902-93.2021.5.90.0000 itens I, 111 e 1V);
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4.3 oficiar ao Tribunal Regional do Trabalho da 3% Regido, a

fim de cientificad-lo da decisao;

4.4 arquivar os presentes autos.

Brasilia, 21 de maio de 2024.

. - . Assinado de forma digital por Rafael
Assinado de forma digital por Livio Almeida de Paula
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