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PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

1. INTRODUGCAO

Trata-se do monitoramento da implementacgdo, pelo TRT
da 14% Regido, das recomendacgdes do Relatdério de Auditoria,
integralmente homologado conforme o Acbrddo CSJIT-A-902-
93.2021.5.90.0000, referente a auditoria sistémica para
avaliacdo do gerenciamento dos servigos 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, Jj& executada, na qual se verificou a entrega dos planos
de acdo requeridos e sua conformidade com as recomendacgdes
direcionadas aos Tribunais Regionais do Trabalho; e a segunda
etapa, em andamento, contemplando a andlise dos planos de acéo

apresentados e o acompanhamento de sua execucdo.

Cabe ressaltar que foi facultado aos TRTs
justificarem a nao implementacdo das recomendacdes
consideradas inoportunas ou inconvenientes, no momento da

elaboracdo do respectivo plano de acéo.

Portanto, este relatédrio abrange somente as
recomendacdes consideradas convenientes e oportunas para
implementacdo, conforme previsto no plano de acdo elaborado
pelo Tribunal Regional do Trabalho da 14% Regido, ficando as
demais recomendacdes a serem analisadas em acdes futuras de

auditoria.
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Resume-se abaixo as recomendacdes alvo deste

monitoramento:

I- aprimore e implante seu processo de gerenciamento
de nivel de servigo de TI, incluindo 0s seguintes

elementos:

a) controles internos que assegurem o)
monitoramento da satisfacdo do negdcio com os

acordos de nivel de servico estabelecidos;

b) controles internos que assegurem a integracéo
com oS processos de gerenciamento de
incidentes, de capacidade e de
disponibilidade na definicdo e afericdo das

metas dos niveis de servico;

c) o estabelecimento dos acordos de nivel de
servico para os servicos disponibilizados
pela TI, contendo, no minimo: definicdo das
metas de qualidade e de desempenho; e papéis
e responsabilidades da unidade de TI e do

negdcio; e

d) o estabelecimento dos acordos de nivel
operacional que suportam os acordos de nivel
de servico acordados com o© negdbdécio para os

servicos entregues pela TI.

II- aprimore seu processo de gerenciamento @ de

catdlogo de servico de TI, incluindo os seguintes

elementos:
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revisdo do catadlogo de servico de TI para o
negbcio, de forma a conter, no minimo, os
seguintes elementos: quem pode solicitar os
servicos e a forma de solicitacdo dos

servicos disponiveis; e

revisdo do catdlogo de servico técnico, de
forma a conter, no minimo, os relacionamentos
dos servicos com os componentes e itens de

configuracdo (ICs).

ITI- defina, aprove formalmente e implante o processo

de gerenciamento de capacidade de TI, contendo,

no minimo:

a) descricdo dos papéis e responsabilidades dos
profissionais envolvidos;

b) descricdo das atividades de monitoramento,
andlise, ajuste e implementacdo eficiente das
capacidades dos servigos;

c) definicdo dos subprocessos de capacidade de
negdécio, contendo, no minimo, a descrigdo das
atividades previstas;

d) definicdo dos subprocessos de capacidade de
servico e de capacidade de componente,
contendo, no minimo, a descricéao das
atividades de gerenciamento, controle e
previsdo de desempenho, utilizacdo e cargas
de trabalho dos servigcos e dos componentes
individuais de TI; e
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e) definicdo 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) definicéo das atividades desenhar,
implementar, medir, gerenciar e melhorar a
disponibilidade dos servigos e componentes de
TI;

c) definicdo e afericdo de indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade dos servigos e componentes
individuais de TI; e

d) definicdo de indicadores e metas, com vistas
a sua melhoria continua.

V- aprimore, aprove formalmente e 1implante seu
processo de gerenciamento de mudancas de TI,
incluindo os seguintes elementos:

a) detalhamento dos critérios para aprovacdo e
priorizacdo das mudancas, em especial, gquanto
a identificacdo dos impactos e a avaliacdo e
classificacdo dos riscos; e

b) definicdo de um modelo de RAM (Requisicdo de
Mudanca), contendo, no minimo: identificador
unico, ©procedimentos a serem realizados,
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responsabilidades das autoridades de mudanca,
duracédo e limites, procedimentos de escalada,
plano de remediacdo (retorno ou invocacgdo de
plano de continuidade) e sugestdo de impacto

e urgéncia.

VI- revise, aprove formalmente e implante seu
processo de gerenciamento de configuracdo e
ativos de TI, incluindo a definicdo de metas para
seus 1ndicadores, com vistas a sua melhoria

continua.

VII- aprove formalmente e implante seu processo de
gerenciamento de liberacdo e implantacdo de

servicos de TI.

VITII- defina, aprove formalmente e implante seu
processo de gerenciamento de conhecimento de TI,

contendo, no minimo:

a) descricdo dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

b) descricdo das atividades de concepcgdo e
manutencdo das Dbases de conhecimento de

incidentes e problemas;

c) controles internos que garantam sua
integragcdo com os processos de gerenciamento
de incidentes, de problemas, de configuracéo,
de mudanca e de liberacdo, com vistas a

manutencdo da base de conhecimento; e
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d) definicdo de indicadores e metas, com vistas

a sua melhoria continua.

defina, aprove formalmente e implante o processo
de gerenciamento de eventos de TI, contemplando,

no minimo, os seguintes elementos:

a) papéis e responsabilidades dos profissionais

envolvidos;

b) detalhamento das atividades previstas,
contendo, no minimo: deteccdo, classificacéo

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) interface com o processo de gerenciamento de

incidentes; e

e) definicdo de indicadores e metas, com vistas

a sua melhoria continua.

aprimore, aprove formalmente e implante o)
processo de gerenciamento de incidentes de TI,
incluindo a definicdo de metas ©para seus

indicadores, com vistas a sua melhoria continua.

aprimore, aprove formalmente e implante o)
processo de cumprimento de requisicdes de TI,
incluindo a definicéo de metas para seus

indicadores, com vistas a sua melhoria continua.

)

Secretaria de Auditoria
Setor de Administracdo Federal Sul (SAFS),

Conselho Superior Quadra 8, Conjunto A, Bloco A, Sala A4.29
da Justica do Trabalho Brasilia ~ DF 70.070-600

Telefone: (61) 3043-3340 - Correio eletrénico: auditoria@csjt.jus.br


mailto:auditoria@csjt.jus.br

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

XII- aprimore, aprove formalmente e 1implante o
processo de gerenciamento de problemas, incluindo

0s seguintes elementos:
a) atividade de revisdo de problemas graves; e

b) definicdo das metas para os indicadores de

desempenho, com vistas a sua melhoria
continua.
Para a realizacdo desta segunda etapa de

monitoramento, solicitou-se ao Tribunal Regional, mediante a
RDI n  001/2024, de 8/1/2024, o preenchimento de questionario
eletrénico com vista ao encaminhamento de documentos e
informacdes hédbeis a demonstrar a adocgdo das providéncias

determinadas pelo Plendrio do CSJT.

Além disso, foram solicitadas informacdes
complementares ao TRT, por meio de mensagens de correio

eletrdénico, enviadas em 6/6/2024 e 19/6/2024.

Mediante exame da documentacdo apresentada, formulou-
se Jjuizo de wvalor acerca do grau de atendimento das

deliberagdes do CSJT pela Corte Regional.

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

planejadas.

2. ANALISE DO ATENDIMENTO DAS RECOMENDAGOES

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

2.1.1 RECOMENDACAO

Aprimore e implante seu processo de gerenciamento de

nivel de servigco de TI, incluindo os seguintes elementos:

o controles internos que assegurem O monitoramento
da satisfacdo do negbdbcio com os acordos de nivel de

servico estabelecidos;

[ controles internos que assegurem a integracéo
com o0s processos de gerenciamento de incidentes, de
capacidade e de disponibilidade na definicéo e

afericdo das metas dos niveis de servico;

. 0 estabelecimento dos acordos de nivel de
servico para os servigcos disponibilizados pela TI,
contendo, no minimo: definicdo das metas de gqualidade
e de desempenho; e papéis e responsabilidades da

unidade de TI e do negdcio; e

° o estabelecimento dos acordos de nivel
operacional que suportam os acordos de nivel de
servico acordados com o negbdcio para o0s servigos

entregues pela TI.

2.1.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria, em
que pese o Tribunal possuir o processo de gerenciamento de
nivel de servico de TI definido e formalizado, verificou-se a
oportunidade de melhoria, em razdo da auséncia de previsdo de

monitoramento da satisfacdo dos wusudrios com os niveis de
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servico estabelecidos e da falta de integracdo com ©0s
processos de gerenciamento de incidente, de capacidade e de
disponibilidade, no que tange a definicdo e a afericdo do

cumprimento das metas dos niveis de servigo.

Verificou-se ainda que ndo foram estabelecidos

acordos de nivel de servico (ANS) e acordos de nivel
operacional (ANO) , em conformidade com as diretrizes do
processo.

2.1.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questiondrio eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de

Gerenciamento de Niveis de Servicos.

2.1.4 ANALISE

A partir da andlise do Processo de Gerenciamento de
Niveis de Servigos, verificou-se que ndo foram estabelecidos
controles internos que assegurem o monitoramento da satisfacdo
do negbécio com os acordos de nivel de servico, como, por
exemplo, a previsdo de pesquisas de satisfacdo dos usuédrios

com os acordos de nivel de servico estabelecidos.

Portanto, considera-se este item da recomendacdo néo

implementado.

Quanto ao estabelecimento de controles internos que
garantam a 1integracdo com os processos de gerenciamento de

incidentes, de capacidade e de disponibilidade na definicdo e
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afericdo das metas dos niveis de servico, verificou-se na
atividade “1.5 - Monitorar Nivel de Servigo” que,
periodicamente, 0s acordos de nivel de servico sdo
monitorados, prevendo, a interacéo com O Processo de
gerenciamento de incidentes, com vista a estabelecer ANSs que
definam tempos de resposta e resolugcdo para diferentes tipos
de incidentes; com o processo de gerenciamento de capacidade,
para analisar os requisitos de capacidade exigidos pelos ANSs;
e, por fim, com o processo de gerenciamento de disponibilidade
para estabelecer requisitos de disponibilidade dos ANSs,

definindo metas para o tempo de funcionamento dos servigos.

Na mesma esteira, verificaram-se, na secdo “Interface
com demais processos”, as 1interfaces com o0s processos de
gerenciamento de incidentes, de capacidade e de
disponibilidade, a fim de fornecer dados para avaliar o

alcance das metas definidas para os ANSs.

Sendo assim, considera-se implementado este item

desta recomendacao.

No tocante ao estabelecimento dos acordos de nivel de
servigco para os servicos disponibilizados pela TI e dos
acordos de nivel operacional qgque suportam os acordos de nivel
de servico, verificou-se, na atividade “1.2 - Definir
ANS/ANO/CA”, a previsdo de definicdo ou redefinicdo de acordos
de nivel de servico e acordos de nivel operacional, gquando

necessario.

Assim sendo, por meio de mensagem eletrdnica, foi
solicitado ao Tribunal o envio dos acordos de nivel de

servicos e acordos de nivel operacional estabelecidos.
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Em resposta, o Tribunal encaminhou o Catalogo de
Servigco de Negdbcios com Acordos de Nivel de Servigo e o©

Catalogo de Servigo Técnico com Acordo de Nivel Operacional.

Da analise do Catdlogo de Servigo de Negdbdbcios com
Acordos de Nivel de Servigo, verificou-se que se trata de uma
lista de servicos ofertados pela TI aos seus usuarios, com a
indicacdo de um “SLA INICIAL” e um “SLA CONCLUSAQ” para cada
servico, em que se infere tratar-se de um tempo minimo para
iniciar o atendimento de uma requisicdo por um servigco e o0

tempo madximo para a sua conclusdo, respectivamente.

Acerca disso, 1mpende ressaltar gque um acordo de
nivel de servico (ANS) é um contrato firmado entre a 4&rea de
TI e seus usuarios, gque contém as condigcdes que um servigo
precisa atender para ser considerado satisfatério. Portanto, o
ANS deve estabelecer critérios objetivos para medir a

qualidade e o desempenho do servicgo.

Observa-se, portanto, que o Catdlogo de Servigco de
Negbcios apresentado pelo Tribunal ndo ¢é suficiente ©para
caracterizar o estabelecimento dos acordos de nivel de
servico, conforme preconizado pelo framework ITIL, logo,

considera-se o item da recomendacdo ndo atendido.

Quanto ao Catdlogo de Servigco Técnico com Acordo de
Nivel Operacional, verificou-se que também se trata de wuma
lista de servicos, contudo voltados exclusivamente para as
unidades da TIC, estabelecendo ainda o intervalo de tempo,

minimo e maximo, para o atendimento do servico.

Isto posto, observa-se que o Catdlogo de Servico

Técnico apresentado pelo Tribunal é suficiente para
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caracterizar o) estabelecimento dos acordos de nivel
operacional, ou seja, acordos internos entre as unidades de
TIC, colaborando com a entrega dos servigos aos usuarios,

logo, considera-se o item da recomendacdo atendido.

Por fim, quanto a implantacdo do processo de
gerenciamento de nivel de servicos de TIC, cumpre ressaltar
que o gerenciamento de nivel de servigcos de TI consiste em
planejar, coordenar, desenhar, acordar, monitorar e divulgar
os resultados dos acordos de nivel de servico, com o intuito
de assegurar que 0sS servigcos sejam entregues pela TI buscando

atender as expectativas e as necessidades do negdcio.

Nesse sentido, em que pese o TRT ter demonstrado a
implementacdo da ferramenta Assyst para executar o processo,
conclui-se que o efetivo gerenciamento dos niveis de servigos
de TIC encontra-se em curso, visto que os acordos de nivel de

servicos ainda precisam ser firmados.

De todo exposto, considera-se a recomendacao
parcialmente implementada, pois nao foram estabelecidos
controles internos gue assegurem o monitoramento da satisfacéo
do negdcio com os acordos de nivel de servigo, assim como nao
foram firmados os acordos de nivel de servico para os servicgos
disponibilizados pela TI, conforme recomendagdo exarada pelo

CSJT.

2.1.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Niveis de Servicos;

° Catdlogo de Servico de Negbdbcios com Acordos de

Nivel de Servico;
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. Catdlogo de Servigo Técnico com Acordo de Nivel

Operacional.

2.1.6 CONCLUSAO

Recomendacdo parcialmente implementada.

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

2.2.1 RECOMENDAGCAO

Aprimore seu processo de gerenciamento de catdlogo de

servico de TI, incluindo os seguintes elementos:

° revisdo do catdlogo de servico de TI para o
negbdécio, de forma a conter, no minimo, oS seguintes
elementos: quem pode solicitar os servicos e a forma

de solicitacdo dos servicos disponiveis; e

° revisdo do catdlogo de servigo técnico, de forma
a conter, no minimo, os relacionamentos dos servicgos

com os componentes e itens de configuracdo (ICs).

2.2.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGAO

Conforme exposto no relatédrio final da auditoria,
verificou-se a oportunidade de melhoria no catdlogo de
servigcos de negbcio de TIC, diante da auséncia de alguns
elementos minimos, tais como: gquem pode solicitar o servico

disponibilizado e a forma de solicitacdo dos servicos de TI.

Em relacdo ao catdlogo de servigco técnico, observou-

se também oportunidade de melhoria, uma vez que néao
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contemplava os relacionamentos dos servigos com os componentes

e itens de configuracédo (ICs).

2.2.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

qgue atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de

Gerenciamento de Catdlogo de Servicgos.

2.2.4 ANALISE

Considerando que a recomendacdo exarada pelo CSJT né&o
abordou diretamente o processo de gerenciamento de catdlogo de
servigcos de TI, mas sim dois de seus produtos, por meio
mensagem eletrdédnica, foil solicitado ao Tribunal o envio do seu
catdlogo de servigcos de TI para o negdécio e do seu catédlogo de

servicos técnicos.

Em resposta, o TRT disponibilizou os documentos
denominados “Catdlogo de Servico de Negdcios com Acordos de
Nivel de Servico” e “Catédlogo de Servigo Técnico com Acordo de

Nivel Operacional”.

Como abordado no item anterior, o Catdlogo de Servico
de Negécios com Acordos de Nivel de Servico é uma lista de
servigcos ofertados pela TI, com a 1indicacdo de um “SLA
INICIAL” e um “SLA CONCLUSAO” para cada servico, em que se
infere tratar-se de um tempo minimo para iniciar o atendimento
de uma requisicdo por um servico e o tempo maximo para a sua

conclusédo, respectivamente.
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Assim sendo, constata-se que o catdlogo ndo contempla
quem pode solicitar os servigcos e a forma de solicitacdo dos

servicos disponiveis, logo, ndo atende a presente recomendacédo

Acerca disso, convém destacar que o catédlogo de
servico de TI para o negdcio é um instrumento que relne todos
0s servigos que a area de tecnologia da informacdo oferece e
as principais informag¢des sobre elas para os usuarios. Esse
catdlogo deve conter a descricdo do servigo, quem pode
solicitad-lo, como solicitar (processos e ferramentas), o0s
niveis de qualidade e disponibilidade acordados, prazo para
restabelecimento do servico, entre outras informacdes
relevantes ©para dar visdo e transparéncia aos produtos

entregues pela TI.

Portanto, considera-se o i1item da recomendacdo né&o

implementado.

Quanto a revisdo do catdlogo de servigco técnico,
considera-se ndo atendida, visto nédo constar, no Catédlogo de
Servico Técnico com  Acordo de Nivel Operacional, os
relacionamentos dos servigcos com os componentes e 1itens de
configuracdo (ICs). O documento se resume a uma lista de
servicos voltados exclusivamente para as Aareas que integram a
unidade da TIC, com a indicacdo de um “SLA INICIAL” e um “SLA
CONCLUSAO” para cada servico.

Acerca disso, convém destacar que o catdlogo de
servico técnico é um instrumento interno da TI, que deve
conter os detalhes de todos os servicos e seus relacionamentos
com os componentes e com os itens de configuracdo (ICs)

necessarios para o seu funcionamento.
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Sendo assim, considera-se a recomendacao nao

implementada.

2.2.5 EVIDENCIAS

. Catdlogo de Servico de Negdbcios com Acordos de

Nivel de Servico;

° Catdlogo de Servico Técnico com Acordo de Nivel

Operacional.

2.2.6 CONCLUSAO

Recomendacdo n&o implementada.

2.2.7 EFEITOS DA NAO IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGCAO

Um catdalogo de servigco de negbdbcio incompleto pode
comprometer a transparéncia e o acesso aos produtos entregues
pela TI. J& a inexisténcia de um catdlogo de servigos técnicos
estruturado e atualizado potencializa os riscos relacionados
ao gerenciamento de servicos TIC, em especial, na execucgdo de
processos como de gerenciamento de configuracdes e ativos de
TIC, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudancas,

entre outros.

2.3 INEXISTENCIA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE DE
TI.

2.3.1 RECOMENDAGCAO

Defina, aprove formalmente e implante o processo de

gerenciamento de capacidade de TI, contendo, no minimo:
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. descricdo dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

° descricéao das atividades de monitoramento,
anadlise, ajuste e implementacéo eficiente das

capacidades dos servicgos;

. definicdo dos subprocessos de capacidade de
negdcio, contendo, no minimo, a descricdo das

atividades previstas;

° 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, wutilizacdo e
cargas de trabalho dos servigos e dos componentes

individuais de TI; e

° definicdo de indicadores e metas, com vistas a

sua melhoria continua.

2.3.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,
verificou-se que o TRT n&o possula processo de gerenciamento

de capacidade de TIC definido e formalizado.

2.3.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questiondrio eletrdnico, anexo a RDI n°® 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu parcialmente a esta recomendacdo.

Acrescentou que o referido processo foi formalizado e

serd objeto de melhorias em 2024, bem como encaminhou, como

Secretaria de Auditoria
[ ] . Setor de Administracdo Federal Sul (SAFS),
;\ Conselho Superior Quadra 8, Conjunto A, Bloco A, Sala A4.29

da Justica do Trabalho Brasilia - DF 70.070-600 S
Telefone: (61) 3043-3340 - Correio eletrénico: auditoria@csjt.jus.br

19


mailto:auditoria@csjt.jus.br

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

evidéncia, o Processo de Gerenciamento de Capacidade,

instituido pela Portaria GP n° 0682, de 5/6/2023.

2.3.4 ANALISE

Diante da andlise do Processo de Gerenciamento de
Capacidade, verificou-se, na secéo “Papéis e
Responsabilidades”, a definicédo dos papéis “Dono do Processo”
e “Gerente do Processo” e de suas respectivas
responsabilidades, acd&o que vaili ao encontro do item da

recomendacao.

Além disso, foram definidas as atividades:
“Monitorar Capacidade”; “Analisar Tendéncias”; “Analisar néo
Conformidades”; Y“Oficializar Demandas”; “Criar Requisicdo de
Mudancas”; “Executar Ajustes Necessarios”; “Revisar Critérios

de Monitoramento”; e “Atualizar Plano de Capacidade”.

A partir da andlise dessas atividades, conclui-se que
as atividades previstas na recomendacdo ora analisada foram
contempladas, quais sejam: monitoramento, anédlise, ajuste e

implementacéo.

Quanto a definicéo de indicadores e metas,
verificou-se o atendimento deste item da recomendagdo a partir
da definicdo do indicador “Alertas de Capacidade” e sua meta,
com vista a afericdo da quantidade de alertas relacionados a

capacidade dos servigos e/ou ativos de TIC.

Entretanto, conforme informado pelo TRT, restou
definir os subprocessos de capacidade de negdbcio; de
capacidade de servico; e de capacidade de componente, previsto

para 2024.
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Por fim, verificou-se que o processo ainda ndo foi
implantado, conforme informa o TRT, via mensagem eletrdnica em
25/6/2024, em resposta as requisicdes realizadas por esta

SECAUDI.

Sendo assim, considera-se a recomendacao em

implementacéo.

2.3.5 EVIDENCIAS

. Resposta ao item 3 do questionario eletrdnico;
° Processo de Gerenciamento de Capacidade;
° Portaria GP n° 0682, de 5/6/2023, que institui o

processo de gerenciamento de capacidade;

° Resposta do TRT - mensagem eletrdnica de

25/6/2024.

2.3.6 CONCLUSAO

Recomendacdo em implementacdo.

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 TI, contendo, no minimo:

o descricdo dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;
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° definicdo das atividades desenhar, implementar,

medir, gerenciar e melhorar a disponibilidade dos

servigcos e componentes de TI;

° definicéo e afericéo de indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade

dos servigcos e componentes individuais de TI; 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 relatédrio final da auditoria,
verificou-se que o TRT ndo possula processo de gerenciamento

de disponibilidade de TIC definido e formalizado.

2.4.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questiondrio eletrdnico, anexo a RDI n°® 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu parcialmente a esta recomendacdo.

Acrescentou que o referido ©processo encontra-se
mapeado e que serd objeto de melhorias em 2024, bem como
encaminhou, como evidéncias, o Processo de Gerenciamento de
Disponibilidade e a Portaria GP n° 0980, de 1/6/2023, que o

instituiu.

2.4.4 ANALISE

A partir da andlise do Processo de Gerenciamento de
Disponibilidade, verificou-se, na secédo “Papéis e

Responsabilidades”, a definicd&o dos papéis “Dono do Processo”
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e “Gerente do Processo” e suas respectivas responsabilidades,

acdo que vai ao encontro do item da recomendacéo.

Verificaram-se, ainda, as atividades: “Definir
Requisitos de Disponibilidade”; “Planejar Monitoramento”;
“Atualizar Informacdes”; “Implementar Disponibilidade”;
“Monitorar Disponibilidade”; e “Planejar Melhoria da

Disponibilidade”.

Da anédlise dessas atividades, conclui-se que as
atividades previstas na recomendacdo ora analisada foram
contempladas, quais sejam: desenhar, implementar, medir,
gerenciar e melhorar a disponibilidade dos servigos e

componentes de TI.

Quanto a definicdo e afericdo de indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade dos
servigcos e componentes individuais de TI, verificou-se o
indicador “iIndice de Disponibilidade e Confiabilidade” com
vista a mensurar o tempo que 0s servicos ou componentes de TIC
ficaram disponiveis, estabelecendo que cada servico ou
componente pode ter uma meta especifica, podendo ser definida
em ANS ou no Plano de Disponibilidade, contudo, sendo
desejavel que os servicos e componentes de TIC estejam

disponiveis no minimo 99% do tempo.

Acerca da afericdo do indicador supracitado, informou

o TRT que estd prevista para ser realizada em 2024.

Sendo assim, considera-se este item da recomendacdo

em implementacdo.

Quanto a definicdo de indicadores e metas, com vistas

a melhoria continua do préprio processo, foi definido o
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indicador “indice de incidentes relacionados a
disponibilidade”, a fim de aferir a eficacia deste processo a
partir da diminuig¢do do numero de incidentes decorrentes da
insuficiéncia de recursos. Além disso, fol estabelecida a meta

de “<20%”, atendendo ao item da recomendacédo.

Outrossim, verificou-se que o processo foi
implantado, conforme registros realizados na  ferramenta
Assyst, utilizada para monitorar e gerenciar a disponibilidade
de servicos de TIC, além do relatdério de indisponibilidade dos
servicos, encaminhado via mensagem eletrdnica em 25/6/2024, em

resposta as requisicdes realizadas por esta Secretaria.

De todo exposto, considerando que a afericdo do
indicador de disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade ainda serd realizada, conclui-se que a

presente recomendacdo encontra-se em implementacéo.

2.4.5 EVIDENCIAS

° Resposta ao item 4 do questionario eletrdnico;
° Processo de Gerenciamento da Disponibilidade;
° Portaria GP n° 0980, de 1/8/2023, gque institui o

processo de gerenciamento da disponibilidade;

° Resposta do TRT - mensagem eletrdnica de
25/6/2024;

° Registros realizados na ferramenta Assyst;

° Relatdério de indisponibilidade dos servigos.

Secretaria de Auditoria
[ ] . Setor de Administracdo Federal Sul (SAFS),
;\ Conselho Superior Quadra 8, Conjunto A, Bloco A, Sala A4.29

da Justica do Trabalho Brasilia - DF 70.070-600 S
Telefone: (61) 3043-3340 - Correio eletrénico: auditoria@csjt.jus.br

24


mailto:auditoria@csjt.jus.br

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

2.4.6 CONCLUSAO

Recomendacdo em implementacdo.

2.5 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS DE TIT.

2.5.1 RECOMENDACAO

Aprimore, aprove formalmente e implante seu processo
de gerenciamento de mudancas de TI, incluindo os seguintes

elementos:

e detalhamento dos critérios para aprovacéo e
priorizacdo das mudancas, em especial, dquanto a
identificacéo dos impactos e a avaliacéo e

classificacdo dos riscos; e

e definicdo de um modelo de RdM (Requisicdo de
Mudanca), contendo, no minimo: identificador unico,
procedimentos a serem realizados, responsabilidades
das autoridades de mudanca, duracdo e limites,
procedimentos de escalada, plano de remediacéo
(retorno ou invocacdo de plano de continuidade) e

sugestdo de impacto e urgéncia.

2.5.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria, em
que pese o TRT ter definido seu processo de gerenciamento de
mudancas de TIC, este nao se encontrava formalmente

instituido.
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Verificou-se, ainda, que ndo havia detalhamento dos
critérios para aprovagdo e priorizacdo das mudancas, em
especial quanto a identificacdo dos impactos e a avaliacdo e
classificacdo dos riscos envolvidos, assim como a necessidade

de definicdo de um modelo de Requisicdo de Mudanca (RdM).

2.5.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu parcialmente a esta recomendacéo.

Acrescentou que o processo encontra-se mapeado e sera
objeto de redesenho em 2024, com vista a 1nclusdo de

indicadores de desempenho.

Além disso, encaminhou, como evidéncias, o Processo
de Gerenciamento de Mudancas e Liberacgdes, assim como a

Portaria GP n® 0733, de 19/7/2021, que o instituiu.

2.5.4 ANALISE

Em relacdo ao detalhamento dos critérios ©para
aprovacdo e priorizacdo das mudancas, em especial, guanto a
identificacdo dos impactos e a avaliacdo e classificacdo dos
riscos, verificou-se, no Processo de Gerenciamento de Mudancas
e Liberacdes, item o, “Risco e impacto na mudanca”, a
definicdo da escala de impacto das mudancas; a matriz de
mensuracdo de riscos; e a classificacdo de grau de ameaca de

riscos e posturas de tratamento.

Jad o item 7, “Aprovacdo da mudanca”, estabelece que
nenhuma mudanca no ambiente de TIC pode ser executada sem

aprovacado; que as aprovacdes das mudancas pelos comités devem
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ser pelo menos por maioria simples; e, na hipdtese do
aprovador principal da Geréncia de Mudancas estar
indisponivel, um segundo aprovador devera assumir a

responsabilidade de aprovacdo, que deve ser indicado pelo

aprovador principal.

Isto posto, considera-se atendido o item da

recomendacao.

Quanto a revisdo do modelo de requisicdo de mudancgas
(RAM), wverificou-se, no Anexo I do processo, qgque o modelo
definido contém: identificador tnico (UID); tarefas e
responsabilidades; data/hora programada; tempo estimado;
hordrio limite de inicio do plano de retorno; horario limite
de encerramento; procedimentos de escalada; plano de retorno;
avaliacdo de riscos; servicos; impactos; urgéncias; e A4areas

atingidas, atendendo, portanto, a presente recomendacdo.

Por fim, verificou-se que o processo foi implantado,
conforme capturas de tela da ferramenta de gestdo de demanda,
Redmine, com o registro das tarefas relacionadas as mudancgas

de TIC, encaminhadas via mensagem eletrdnica, em 25/6/2024.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.5.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Mudancas e
Liberacdes;

° Anexo I - Modelo de Requisicdo de Mudancas
(RAM) ;
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° Portaria GP n°® 0733, de 19/7/2021, que institui

0 processo de gerenciamento de mudancas e liberacdes;

. Resposta do TRT - mensagem eletrdnica de
25/6/2024;
° Captura de tela da ferramenta de gestao de

demanda, Redmine.

2.5.6 CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.5.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGCAO

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

melhoria continua dos servicos de TIC em uma organizacéo.

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

2.6.1 RECOMENDAGCAO

Revise, aprove formalmente e implante seu processo de
gerenciamento de configuracdo e ativos de TI, incluindo a
definicdo de metas para seus indicadores, com vistas a sua

melhoria continua.
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2.6.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria, em
que pese o TRT possuir definido o processo de gerenciamento de
configuracdao e ativos de TI, este nao se encontrava
formalmente instituido e ndo haviam sido definidas as metas
dos 1indicadores de desempenho, com vistas a sua melhoria

continua.

2.6.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu a esta recomendacao.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico e a Portaria

GP n° 0709, de 13/7/2021, que o instituiu.

2.6.4 ANALISE

A partir da anédlise do Processo de Gerenciamento de
Configuracdo e Ativos de Servico, verificou-se a definicdo do
indicador “iIndice de 1Itens de Configuracdo cadastrados no
Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracdo - BDGC” e de
sua meta de 33% para o ano de 2023, indo ao encontro desta

recomendacao.

Em relacdo a implantacdo do referido processo de
trabalho, informou o TRT, via mensagem eletrdnica em
25/6/2024, em resposta as requisicgdes realizadas por esta
SECAUDI, que se encontra em fase de implantacdo a ferramenta

para gerenciar e monitorar os ativos com maior precisdo e
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eficiéncia. Ressaltou ainda que este software é essencial para

0 registro de todos os ativos do Tribunal.

Além disso, o TRT encaminhou uma versdo inicial do
inventario de ativos, contemplando as VMs (magquinas virtuais)

e outros dispositivos de hardware.

Isto posto, considera-se que o) processo de
gerenciamento de configuracdo e ativos de servico foi revisto,

formalmente definido e encontra-se em implantacdo.
Sendo assim, considera-se a recomendacao em
implementacéo.

2.6.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Configuracédo e

Ativos de Servicos;

° Portaria GP n°® 0709, de 13/7/2021, que institui
O processo de gerenciamento de configuracdo e ativos

de servico;

° Resposta do TRT - mensagem eletrdnica de
25/6/2024;
. Inventario de Ativos de TIC.

2.6.6 CONCLUSAO

Recomendacdo em implementacdo.
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2.7 FALHA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE LIBERACAO E
IMPLANTACAO DE SERVICOS DE TI.

2.7.1 RECOMENDAGCAO

Aprove formalmente e 1implante seu ©processo de

gerenciamento de liberacdo e implantacdo de servigos de TI.

2.7.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatdédrio final da auditoria,
verificou-se que o TRT possulia o processo de gerenciamento de
liberacédo e implantacdo de servicos de TIC definido em
conjunto com o processo de gerenciamento de mudancgas, contudo

ndo formalmente instituildo.

2.7.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questiondrio eletrdnico, anexo a RDI n°® 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
Gerenciamento de Mudancas e Liberacdes, instituido pela

Portaria GP n°® 0733, de 19/7/2021.

2.7.4 ANALISE

Diante da anadlise do Processo de Gerenciamento de
Mudancas e Liberacdes, encaminhado pelo TRT, verificou-se que
a pratica de gerenciamento de liberacdo e implantacdo de
servigcos de TIC encontra-se tratada em conjunto com O

gerenciamento de mudancas de TIC.
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Nessa esteira, como j& abordado no item 2.5.4 deste
relatdério, verificou-se que o processo foi formalizado e

implantado, logo, considera-se a recomendacdo implementada.

2.7.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Mudancas e
Liberacdes;
° Portaria GP n°® 0733, de 19/7/2021, que institui

0 processo de gerenciamento de mudancgas e liberacdes.

2.7.6 CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.7.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGCAO

O estabelecimento formal de processos de trabalho
como normas de cumprimento obrigatdério contribui para a
execugdo sistematica, ndo dependendo de inciativas
individuais, contribuindo na padronizacédo, consisténcia,
transparéncia, eficiéncia operacional, conformidade e na
governanca, aprimorando o gerenciamento de servicos de TIC

como um todo.

2.8 INEXISTENCIA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO
DE TI.

2.8.1 RECOMENDACAO

Defina, aprove formalmente e implante seu processo de

gerenciamento de conhecimento de TI, contendo, no minimo:
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e descricgéao dos papéis e responsabilidades dos

profissionais envolvidos;

e descricdo das atividades de concepcdo e manutencédo

das bases de conhecimento de incidentes e problemas;

e controles internos que garantam sua integracdo com
0s processos de gerenciamento de 1incidentes, de
problemas, de configuracao, de mudanca e de
liberacdo, <com vistas a manutencdo da base de

conhecimento; e

e definicdo de indicadores e metas, com vistas a sua

melhoria continua.

2.8.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,
verificou-se que o TRT n&o possuia processo de gerenciamento

de conhecimento de TI definido e formalmente instituido.

2.8.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir de mensagem via correio
eletrbnico em 6/6/2024, que o processo foi formalizado e

implantado.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
Gerenciamento de Conhecimento de TIC, instituido pela Portaria
GP n° 0209, de 29/2/2024, e captura da tela de consulta de
conhecimentos cadastrados na ferramenta de service desk,

Assyst, via mensagem eletrdnica, em 25/6/2024.
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2.8.4 ANALISE

Da analise no Processo de Gerenciamento de
Conhecimento de TIC, verificou-se a definicdo dos papéis
“Analista de Conhecimento”, “Gerente do Conhecimento” e “Dono
do Processo”, de quem exerce o) papel e de suas

reponsabilidades, acdo que vai ao encontro da recomendacéo.

Na mesma esteira, foram definidas as atividades:
“Elaborar Proposta de Registro de Conhecimento”; “Analisar
Registro de Conhecimento”; ”Elaborar Atualizacdo/Inclusdo de

Registro de Conhecimento”; e ”Publicar Conhecimento”.

Portanto, consideram-se atendidos os itens da
recomendacéo que tratam da definicéo dos papéis e
responsabilidades e da descricdo das atividades de concepcédo e
manutencédo das bases de conhecimento de incidentes e

problemas.

Além disso, verificou-se que o processo estabelece as
interfaces com o0s processos de gerenciamento de incidentes;
gerenciamento de problemas; gerenciamento de configuracdo e
ativos de servico; e gerenciamento de mudancas e liberacéo,

com vistas a manutencdo da base de conhecimento.

Isto posto, considera-se atendido o) item da
recomendacgao que trata do estabelecimento de controles
internos que garantam a sua integragdo com 0Ss pProcessos

supracitados.

Quanto a definicdo dos indicadores de desempenho,
consta no processo em analise o indicador “Quantidade de
registros de conhecimento alterados ou incluidos” e sua meta

de aumentar em 5% o numero de registros de conhecimento
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alterados ou incluidos em relacdo ao ano anterior, indo ao

encontro da recomendagdo exarada pelo CSJT.

Por fim, verificou-se que o processo de gerenciamento
de conhecimento de TIC foi implantado, conforme captura da
tela de consulta de conhecimentos cadastrados na ferramenta
service desk, Assyst, encaminhada via mensagem eletrdnica, em
25/6/2024, em resposta as requisicdes realizadas por esta

SECAUDI.

Sendo assim, considera-se a recomendacéo

implementada.

2.8.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Conhecimento de
TIC;
° Portaria GP n°® 0209, de 29/2/2024, que institui

O processo de gerencilamento de conhecimento de TIC;

. Resposta do TRT via mensagem eletrdnica de
25/6/2024;
° Captura da tela de consulta de conhecimentos

cadastrados na ferramenta de service desk, Assyst.

2.8.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.

2.8.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTAGAO DA RECOMENDAGAO

A implantagcdo do processo de gerenciamento de
conhecimento de TIC contribui para que a pessoa certa tenha o

conhecimento correto, no momento que necessita, para entregar

Secretaria de Auditoria

@ . Setor de Administragdo Federal Sul (SAFS),
-1 Conselho Superior Quadra 8, Conjunto A, Bloco A, Sala A4.29
) da Justica do Trabalho Brasilia ~ DF 70.070-600 o
Telefone: (61) 3043-3340 - Correio eletrénico: auditoria@csjt.jus.br

35


mailto:auditoria@csjt.jus.br

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
CONSELHO SUPERIOR DA JUSTICA DO TRABALHO

e apolar os servigos requeridos pelo negdcio, por meio da

concepcdo e manutencdo de bases de conhecimento de TIC.

2.9 INEXISTENCIA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE EVENTOS DE

TI.

2.9.1

RECOMENDACAO

Defina, aprove formalmente e implante o processo de

gerenciamento de eventos de TI, contemplando, no minimo, oS

seguintes elementos:

2.9.2

papéis e responsabilidades dos profissionais

envolvidos;

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

eventos;

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

desenho e Acordos de Nivel de Servico (ANS);

interface com o ©processo de gerenciamento de

incidentes; e

definicdo de indicadores e metas, com vistas a sua

melhoria continua.

SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,

verificou-se que o TRT ndo possuia processo de gerenciamento

de eventos de TIC formalmente instituido.
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2.9.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questiondrio eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

gue atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
Gerenciamento de Eventos de TIC e a Portaria GP n°® 1340, de

5/10/2023, que o instituiu.

2.9.4 ANALISE

A partir da anadlise Processo de Gerenciamento de
Eventos, verificou-se a definigcdo dos papéis “Dono do
Processo”; “Central de Servicos”; e “Unidades Internas da

CIS”, assim como de suas respectivas responsabilidades.

Além disso, o0 Dprocesso contempla as seguintes
atividades: “Detectar Evento”; “Preparar Deteccdo de Eventos”;
“Classificar e Correlacionar Evento”; “Encaminhar para
Tratamento”; “Tratar Evento Informacional”; “Revisar Acdes”;

“Avaliar e Fechar Evento”; e “Atualizar Informacdes”.

Da anédlise dessas atividades, conclui-se que as
atividades previstas na recomendacdo ora analisada foram
contempladas, quais sejam: deteccdo, classificacdo e resposta

aos eventos.

Quanto ao estabelecimento de procedimentos que
permitam comparar o desempenho e comportamento operacional
atual com os padrdes de desenho e Acordos de Nivel de Servico
(ANS), verificou-se, na atividade “1.7 - Avaliar e Fechar

Eventos”, a previsdo de geracdo de relatdérios de conformidade
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periddicos que destaquem o alinhamento ou a falta deste, entre

0 desempenho atual e os padrdes de desenho e ANS.

No tocante a definicdo de interface com o processo de
gerenciamento de incidentes, verificou-se sua previsdo no
fluxo do processo, bem como na secdo “Interface com demais

processos”.

Quanto a definicdo de indicadores de desempenho,
verificou-se a definicdo do indicador “Taxa de Falsos
Positivos” e de sua meta, com vista a medir a precisdo do
sistema de deteccdo de eventos, avaliando quantos alertas

incorretos sé&o gerados (falsos positivos).

Por fim, verificou-se que o processo de gerenciamento
de eventos de TIC foi implantado, conforme amostra de imagens
capturadas das telas das ferramentas Zabbix e Uptime Robot
para o monitoramento de eventos no PJe e sala cofre,
encaminhadas via mensagem eletrdnica, em 25/6/2024, em

resposta as requisicdes realizadas por esta SECAUDI.

Por todo exposto, considera-se a recomendacao

implementada.

2.9.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Eventos;

° Fluxo do processo de gerenciamento de eventos de
TIC;

° Portaria GP n° 1340, de 5/10/2023, gque institui

O processo de gerenciamento de eventos de TIC;
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. Resposta do TRT via mensagem eletrdnica de
25/6/2024;
° Captura de telas de ferramentas de monitoramento

de eventos.

2.9.6 CONCLUSAO

Recomendacdo implementada.

2.9.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGCAO

A definicéo e implantacéo do processo de
gerenciamento de eventos de TIC possibilita uma abordagem
proativa na detecgdo e resolucdo de problemas, aumentando a
eficiéncia operacional, melhorando a qualidade dos servicgos,
garantindo maior estabilidade e disponibilidade das solugdes

de TIC.

2.10 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES DE TI.

2.10.1 RECOMENDACAO

Aprimore, aprove formalmente e implante o processo de
gerenciamento de incidentes de TI, incluindo a definicdo de
metas para seus indicadores, <com vistas a sua melhoria

continua.

2.10.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,
verificou-se que o TRT havia definido seu ©processo de
gerenciamento de incidentes de TIC, sem, entretanto,

formaliza-1lo.
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Além disso, verificou-se gque 0O processo ndo previa
metas para os 1indicadores de desempenho com vistas a sua

melhoria continua.

2.10.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu a esta recomendacao.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
Gerenciamento de incidentes de TIC e a Portaria GP n°® 0377, de

5/5/2021, que institui o referido processo.

2.10.4 ANALISE

Da andlise do Processo de Gerenciamento de Incidentes
de TIC, constatou-se a definicdo do indicador “Indice de
incidentes resolvidos conforme o Acordo de Nivel de Servico

(ANS)” e de sua meta, estabelecida em 80%.

Verificou-se, ainda, que o processo foi implantado,
conforme captura das telas da ferramenta Assyst, acerca do
registro e tratamento dos incidentes de TIC, encaminhada via
mensagem eletrdnica em 25/6/24, em resposta as requisicgdes

realizadas por esta SECAUDI.

Sendo assim, considera-se a recomendacao

implementada.

2.10.5 EVIDENCIAS

° Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC;
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° Portaria GP n° 0377, de 5/5/2021, que institui o

processo de gerenciamento de incidentes de TIC;

. Resposta do TRT wvia mensagem eletrdnica de
25/6/2024;
° Captura da tela da ferramenta Assyst -

registros de incidentes de TIC.

2.10.6 CONCLUSAO

Recomendacédo implementada.

2.10.7 BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DA RECOMENDAGCAO

A definicdo de indicadores de desempenho e suas
respectivas metas ©para o processo de gerenciamento de
incidentes de TIC dimpulsiona a eficiéncia operacional e
contribui para a melhoria continua na sustentacdoc dos servicgos

de TIC disponibilizados aos usuadrios do Tribunal.

2.11 FALHAS NO PROCESSO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICOES DE TI.

2.11.1 RECOMENDAGCAO

Aprimore, aprove formalmente e implante o processo de
cumprimento de requisigdes de TI, incluindo a definicdo de
metas para seus indicadores, com vistas a sua melhoria

continua.

2.11.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGCAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,

verificou-se gque o TRT havia definido seu ©processo de
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cumprimento de requisicdes de TIC, sem, entretanto, formaliza-

lo.

Além disso, verificou-se que 0O processo ndo previa
metas para os 1indicadores de desempenho com vistas a sua

melhoria continua.

2.11.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, a Portaria GP
n® 0422, de 19/5/2022, que institui o Processo de Cumprimento

de Requisicdes de Servicos de TIC.

2.11.4 ANALISE

Quanto a definicdo de metas para os indicadores de
desempenho, com vistas a sua melhoria continua, verificou-se
que O novo processo de trabalho, definido e formalizado pelo
TRT, conforme a Portaria GP n° 0422, de 19/5/2022, néo

estabeleceu indicadores de desempenho.

A partir da andlise do Processo de Cumprimento de
Requisicdes de Servicos de TIC, constatou-se a definicdo do
indicador “Nivel de 1Insatisfacdo dos Usuarios”, que visa
analisar, por meio de pesquisa de satisfacdo, os niveis de
insatisfacdo dos usuarios de TIC com o servico recebido,

estabelecendo a meta de '<5%’.

Entretanto, em que pese ser um indicador relevante,

este ndo caracteriza um indicador de desempenho do processo de
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gerenciamento de cumprimento de requisicdes.

Acerca disso, convém relembrar que, segundo ©
framework ITIL, o indicador de desempenho ¢é uma métrica
utilizada para medir a eficédcia e a eficiéncia de um processo,
servico ou atividade dentro da gestdo de servigos de TI, como,
por exemplo, estabelecer o percentual de requisig¢des atendidas

dentro do ANS.

Nessa esteira, 1impende ressaltar dque a presente
deliberacdo foi proposta por esta SECAUDI, a partir da analise
do processo de cumprimento de requisigdes de TIC existente a
época da realizacdo da auditoria, no qual se constatou
diversos indicadores de desempenho, restando apenas a

definicdo das respectivas metas.

Isto posto, recomenda-se ao TRT estabelecer
indicadores de desempenho e suas metas, com vista a melhoria
continua do seu novo processo de cumprimento de requisicdes de

TIC.

Por fim, verificou-se que o processo em anidlise foi
implantado, conforme captura de tela da ferramenta Assyst,
informando a quantidade de requisic¢des de servicos de TIC
registradas, enviada por mensagem eletrdnica em 25/6/24, em

resposta as requisicdes realizadas por esta SECAUDI.

Sendo assim, considera-se a recomendacdo parcialmente

implementada.

2.11.5 EVIDENCIAS

o Processo de Cumprimento de Requisicbes de

Servicos de TIC;
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° Portaria GP n° 0422, de 19/5/2022, que institui

0 processo de cumprimento de requisicdes de servigos

de TIC;

. Resposta do TRT wvia mensagem eletrdnica de
25/6/2024;

° Captura da tela da ferramenta Assyst -

Quantidade de registros das requisicbdes de servigos

de TIC.

2.11.6 CONCLUSAO

Recomendacdo parcialmente implementada.

2.12 FALHAS NO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS DE TI.

2.12.1 RECOMENDAGCAO

Aprimore, aprove formalmente e implante o processo de

gerenciamento de problemas, incluindo os seguintes elementos:
e atividade de revisdo de problemas graves; e

e definicéo das metas para 0s indicadores de

desempenho, com vistas a sua melhoria continua.

2.12.2 SITUAGCAO QUE LEVOU A PROPOSIGCAO DA RECOMENDAGAO

Conforme exposto no relatdério final da auditoria,
verificou-se que o TRT possuia definido o ©processo de

gerenciamento de problemas de TIC, mas nao o havia

formalizado.
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Além disso, verificou-se que o processo ndo previa a
revisdo de problemas graves, bem como ndo havia metas

estabelecidas para os indicadores de desempenho do processo.

2.12.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Informou o Tribunal, a partir do preenchimento do
questionario eletrbénico, anexo a RDI n° 1/2024, de 8/1/2024,

que atendeu plenamente a esta recomendacdo.

Para tanto, encaminhou, como evidéncia, o Processo de
gerenciamento de problemas de TIC e a Portaria GP n°® 1004, de

7/8/2023, que o instituiu.

2.12.4 ANALISE

A partir da andlise do Processo de Gerenciamento de
Problemas de TIC, verificou-se a definicdo da atividade “1.5 -
Revisdo de Problemas Graves”, com vista a identificar e
coletar dados sobre os problemas graves; identificar a causa
raiz, classificar e priorizar; realizar acdes corretivas; e
monitorar e documentar todas as etapas do processo de reviséo
de problemas graves, indo ao encontro da presente

recomendacao.

Da mesma forma, constatou-se a definicdo do indicador
de desempenho “Percentual de Problemas Concluidos no Prazo” e
estabelecida sua meta de Y>70%7, atendendo a presente

recomendacao.

Quanto a implantacdo do processo de gerenciamento de
problemas de TIC, informou o TRT, via mensagem eletrdnica em
25/6/24, em resposta as requisicgdes realizadas por esta

SECAUDI, gque adota uma rotina dindmica e &gil para garantir a
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execucdo eficiente das atividades, priorizando a conclusédo das
tarefas operacionais, em vez do registro sistematico de
evidéncias, resultando na falta de documentacdo formal e

consistente das evidéncias de execucédo.

Entretanto, informou que estdo cientes de dque a
criacdo de uma cultura de documentacdo ¢é essencial para
garantir a transparéncia e a rastreabilidade dos processos.
Para tanto, vem adotando medidas com vista a sensibilizacéo
das equipes, destacando a importéncia do registro de
evidéncias; e que se encontra em andamento processo para a
aquisicéo e implementacéo do software necesséario que
facilitard a documentacdo automdtica das atividades e a

geragdo de evidéncias.

Da andlise da manifestacdo do TRT, constata-se que o
processo de gerenciamento de problemas n&o é observado. O
processo estabelecido pelo Tribunal define com clareza suas
atividades e os produtos que sdo esperados. Por exemplo, a
atividade 1.1 Identificacéo e Registro do Problema”
estabelece que todo problema deve ser registrado no sistema de
gerenciamento de servicos de TI, tdo logo seja identificado
durante a anédlise de incidentes ocorridos. J& a atividade
“"1.3.5 Registrar Erro Conhecido”, visa documentar no registro
do problema a causa raiz identificada. Por fim, a atividade
“1.4.7 Elaborar FAQ” prevé o registro do detalhamento do

problema e a solug¢dao encontrada.

Acerca disso, impende ressaltar que a implantacdo de
um processo de trabalho bem definido e estruturado traz uma

série de beneficios para a organizacdo. Ao observar um fluxo
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de atividades claro e eficiente, é possivel otimizar
operacodes, aumentar a produtividade e alcancar melhores
resultados, colaborando com o aumento da eficiéncia e melhoria

da qualidade dos servicgos.

Nesse sentido, ndo ha duvidas acerca do empenho da
equipe técnica do TRT em solucionar os problemas de TIC e
reduzir os possivels 1impactos aos seus usuarios, entretanto,
isso ndo é suficiente para caracterizar o estabelecimento de

um processo sSistematico de gerenciamento de problemas de TIC.

Portanto, em que pese o aprimoramento e a
formalizacdo do processo de gerenciamento de problemas de TIC,
considera-se que o processo ndo se encontra efetivamente

implantado.

Sendo assim, considera-se a recomendacgdo parcialmente

implementada.

2.12.5 EVIDENCIAS
° Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC;

° Portaria GP n° 1004, de 7/8/2023, que institui o

processo de gerenciamento de problemas de TIC;

° Resposta do TRT via mensagem eletrdnica, em

25/6/2024.

2.12.6 CONCLUSAO

Recomendacdo parcialmente implementada.
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3. CONCLUSAO

Quanto ao monitoramento do cumprimento das
deliberacbes constantes do Acérdéao CSJT-A-902-
93.2021.5.90.0000, referentes a area de Tecnologia da
Informacéao e Comunicacéao, constatou-se que, das 12
recomendacdes exaradas pelo Plenario do CSJT, cinco encontra-
se implementada, trés em implementacdo, trés parcialmente

implementadas e uma ndo implantada.

Impende ressaltar que estas recomendagdes foram
detalhadas em itens minimos a serem observados para a efetiva

implementacédo, perfazendo um total de 32 itens.

Com vista a contribuir para a afericdo do indicador
denominado “Indice de atendimento as deliberacdes e as
recomendacdes decorrentes de auditorias (IADRDA)”, que mede o
percentual de determinacdes e/ou recomendacdes do CSJT
decorrentes de auditorias que foram cumpridas e/ou
implementadas, definido no Plano Estratégico do Conselho
Superior da Justica do Trabalho - ciclo 2021/2026,
estabeleceu-se o grau de implementacdo por recomendacgdo/item,

conforme o quadro abaixo:

GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERACOES
EM =
~ CUMPRIMENTO PARCIALMENTE NAO CUMPRIDA ~
DELIBERA?AO{ ITEM CUMPRIDA OU ou CUMPRIDA OU 0~U NAQ
DO ACORDAO IMPLEMENTADA EM PARCIALMENTE NAO APLICAVEL
IMPLEMENTACiO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
I. Recomendar ao TRT da
142 Regido que:
1. aprimore e implante
seu processo de
gerenciamento de nivel de x
servigo de TI, incluindo os
seguintes elementos:
a) controles internos que %
assegurem o
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GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERAGCOES

EM =
_ CUMPRIMENTO PARCIALMENTE NAO CUMPRIDA ~
DELIBERA(;AO{ ITEM CUMPRIDA OU ou CUMPRIDA OU QU NAQ
DO ACORDAO IMPLEMENTADA EM PARCIALMENTE NAO APLICAVEL
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
monitoramento da
satisfacdo 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 X
e de disponibilidade na
definigdo e aferigdo das
metas dos niveis de
servigo
c) o estabelecimento dos
acordos de nivel de servigo
para 0s servigos
disponibilizados pela TI,
contendo, no minimo:
definicdo das metas de X
qualidade e de
desempenho; e papéis e
responsabilidades da
unidade de TI e do
negaocio; e
d) o estabelecimento dos
acordos de nivel
operacional que suportam
os acordos de nivel de X
servigo acordados com o
negocio para 0s servigos
entregues pela TI.
2. aprimore seu processo
de gerenciamento de
catalogo de servigo de TI, X
incluindo os seguintes
elementos:
a) revisdo do catdlogo de
servico de TI para o
negécio, de forma a
conter, no minimo, os
seguintes elementos: X
guem pode solicitar os
servicos e a forma de
solicitagdo dos servigos
disponiveis; e
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. defina, aprove X
formalmente e implante o
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GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERAGCOES

EM =
_ CUMPRIMENTO PARCIALMENTE NAO CUMPRIDA ~
DELIBERA(;AO{ ITEM CUMPRIDA OU ou CUMPRIDA OU QU NAQ
DO ACORDAO IMPLEMENTADA EM PARCIALMENTE NAO APLICAVEL
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
processo de
gerenciamento de
capacidade de Tl,
contendo, no minimo:
a) descricdo dos papéis e
responsabilidades dos X
profissionais envolvidos;
b) descricdo das atividades
de monitoramento,
analise, ajuste e %
implementagdo eficiente
das  capacidades dos
Servigos;
c) definigdo dos
subprocessos de
capacidade de negdcio, X
contendo, no minimo, a
descrigdo das atividades
previstas;
d) defini¢do 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; e
e) defini¢do de indicadores
e metas, com vistas a sua X
melhoria continua.
4, defina, aprove
formalmente e implante o
processo de x
gerenciamento de
disponibilidade de TI,
contendo, no minimo:
a) descricdo dos papéis e
responsabilidades dos X
profissionais envolvidos;
b) definigdo das atividades
desenhar, implementar,
medir, gerenciar e X
melhorar a disponibilidade
dos servigos e
componentes de Tl;
c) definicdo e aferigdo de
indicadores de
disponibilidade, X
confiabilidade e
sustentabilidade dos

)
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GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERAGCOES

DELIBERAGCAO/ITEM
DO ACORDAO

CUMPRIDA OU
IMPLEMENTADA

EM
CUMPRIMENTO
ou
EM
IMPLEMENTAGAO

PARCIALMENTE
CUMPRIDA OU
PARCIALMENTE
IMPLEMENTADA

NAO CUMPRIDA
ouU
NAO
IMPLEMENTADA

NAO
APLICAVEL

servicos e componentes
individuais de Tl; e

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

5. aprimore,  aprove
formalmente e implante
seu processo de
gerenciamento de
mudangas de TI, incluindo
os seguintes elementos:

a) detalhamento  dos
critérios para aprovagdo e
priorizagdo das mudangas,
em especial, quanto a
identificagdo dos impactos
e a avaliagdo e
classificagdo dos riscos; e

b) definicdo de um modelo
de RdM (Requisicdo de
Mudanga), contendo, no
minimo: identificador
unico, procedimentos a
serem realizados,
responsabilidades das
autoridades de mudanga,
duragdo e limites,
procedimentos de
escalada, plano de
remediagdo (retorno ou
invocagdo de plano de
continuidade) e sugestdo
de impacto e urgéncia.

6. revise, aprove
formalmente e implante
seu processo de
gerenciamento de
configuragdo e ativos de
Tl, incluindo a definicdo
de metas para seus
indicadores, com vistas a
sua melhoria continua.

7. aprove formalmente e
implante seu processo de
gerenciamento de
liberagdo e implantagdo
de servigos de TI.

8. defina, aprove
formalmente e implante
seu processo de
gerenciamento de
conhecimento de TI,
contendo, no minimo:

a) descricdo dos papéis e

)
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GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERAGCOES

EM -
. CUMPRIMENTO PARCIALMENTE NAO CUMPRIDA ~
DELIBERAGCAO/ITEM CUMPRIDA OU ou CUMPRIDA OU ou NAO
DO ACORDAO IMPLEMENTADA EM PARCIALMENTE NAO APLICAVEL
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA

responsabilidades dos
profissionais envolvidos;

b) descri¢do das atividades

de concepgdo e
manutencdo das bases de X
conhecimento de

incidentes e problemas;

c) controles internos que
garantam sua integragdo
com o0s processos de
gerenciamento de
incidentes, de problemas,

de configuragdo, de X
mudanga e de liberagdo,
com vistas a manutengdo
da base de conhecimento;
e
d) defini¢do de indicadores
e metas, com vistas a sua X
melhoria continua
9. defina, aprove
formalmente e implante o
processo de
gerenciamento de

X
eventos de TI,
contemplando, no
minimo, os seguintes
elementos:
a) papéis e
responsabilidades dos X
profissionais envolvidos;
b)  detalhamento das
atividades previstas,
contendo, no minimo: X
detecgdo, classificagdo e
resposta aos eventos;
c) procedimentos que
permitam comparar 0
desempenho e
comportamento X
operacional atual com os
padrées de desenho e
Acordos de Nivel de
Servigco (ANS);
d) interface com o
processo de X
gerenciamento de

incidentes; e

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

10. aprimore, aprove
formalmente e implante o

X
processo de
gerenciamento de
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GRAU DE IMPLEMENTAGCAO DAS DELIBERAGCOES

EM
CUMPRIMENTO
ou
EM
IMPLEMENTAGAO

PARCIALMENTE
CUMPRIDA OU
PARCIALMENTE
IMPLEMENTADA

CUMPRIDA OU
IMPLEMENTADA

DELIBERAGCAO/ITEM
DO ACORDAO

NAO CUMPRIDA
ouU
NAO
IMPLEMENTADA

NAO
APLICAVEL

incidentes de TI, incluindo
a definicdo de metas para
seus indicadores, com
vistas a sua melhoria
continua.

11. aprimore, aprove
formalmente e implante o
processo de cumprimento
de requisicdes de TI,
incluindo a definicio de
metas para seus
indicadores, com vistas a
sua melhoria continua.

12. aprimore, aprove
formalmente e implante o
processo de
gerenciamento de
problemas, incluindo os
seguintes elementos:

atividade de revisdo de
problemas graves; e

definigdo das metas para
os indicadores de
desempenho, com vistas a
sua melhoria continua

TOTAL DE ITENS 23 2 1

TOTAL DE
RECOMENDACOES

Isto posto, verifica-se que,

23 foram implementados, dois encontram-se em implementacdo, um
estd parcialmente implementado, e por fim, 6 nao foram
implementados.

Nesse cenéario, destacam-se, como recomendacdes
implementadas, a definicéao, aprovacao implantacdo dos
processos de gerenciamento de mudancas de TIC; de
gerenciamento de conhecimento de TIC; de gerenciamento de
eventos de TIC; e de gerenciamento de incidentes de TIC.

Outrossim, observam-se, em implementacdo, 0s

processos de gerenciamento de capacidade;

e de configuracdes e ativos de servigcos de TIC,

dos 32 itens analisados,

de disponibilidade;

sendo que este
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ultimo encontra-se em fase de implantacdo da ferramenta para
gerenciar e monitorar os ativos com maior precisdo e
eficiéncia.

Verificaram-se, ainda, como parcialmente
implementadas, as recomendag¢des que tratam do aprimoramento
dos processos de gerenciamento de niveis de servicos de TIC,
devido a auséncia de controles internos gque assegurem o
monitoramento da satisfacdo do negdcio com os acordos de nivel
de servico e do estabelecimento dos acordos de nivel de
servico para os servicos disponibilizados pela TI; bem como
das recomendacdes acerca da definicéao, formalizacéo e
implantacdo dos processos do cumprimento de requisicdes de
TIC; e de gerenciamento de problemas de TIC, respectivamente,
devido a auséncia de indicadores de desempenho e suas metas; e
pelo fato de o processo ndo se encontrar efetivamente

implantado.

Por fim, constatou-se que a recomendacdo a respeito
do aprimoramento do processo de gerenciamento de catédlogo de

servigcos de TIC ndo foi implementada.

Quanto as recomendacdes que se encontram parcialmente
implementadas ou ndo implementadas, reitera-se a necessidade
de sua efetiva implementacédo pelo Tribunal, ressaltando-se que

estas poderdo ser avaliadas em auditorias futuras.

De todo modo, considera-se que as ac¢des conclusas Jja
minimizam riscos significativos relacionados a governanga e a
gestdo de TIC do Tribunal, bem como a entrega dos servigos
informatizados e aos investimentos realizados pelo Tribunal

Regional e pelo préprio CSJT.
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Por essa razédo, diante do aprimoramento na gestdo de
servicos de TIC do Orgéo, entende-se desnecessaria a
continuacdo dos procedimentos de monitoramento no &ambito do

CSJT.

4. PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

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

Justica do Trabalho:

4.1 considerar implementadas, pelo Tribunal Regional do
Trabalho da 14°® Regido, as recomendacgdes relativas a
definicéo, aprovacdo e implantacdo dos processos de
gerenciamento de mudancas de TIC; de gerenciamento de
conhecimento de TIC; de gerenciamento de eventos de TIC;
de gerenciamento de incidentes de TIC; e a formalizacgdo e
implantacdo do processo de gerenciamento de liberacdo e
implantacdo de TIC (Relatdério de Auditoria - Secéo

2.14.1.9 - Itens V,VII,VIII,IX e X);

4.2 reiterar ao Tribunal Regional do Trabalho da 14° Regido a
necessidade de concluir a implementacdo das recomendacgdes
relativas a definicéo, aprovacdo e implantacdo dos
processos de gerenciamento do catdlogo de servigcos de
TIC; de gerenciamento de capacidade de TIC; de
gerenciamento de disponibilidade de TIC; de gerenciamento
de configuracdo e ativos de servico; de cumprimento de
requisicdes de TIC; e de gerenciamento de problemas de
TIC; bem como de conferir o efetivo aprimoramento e a

implementacdo do processo de gerenciamento de niveis de
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servicos de TIC; (Relatdério de Auditoria - Secdo 2.14.1.9
- itens I,II,III,IV,VI,XII e XI);

.3 oficiar ao Tribunal Regional do Trabalho da 14®% Regido, a

fim de cientificd-lo da deciséao;

.4 arquivar os presentes autos.

Brasilia, 10 de setembro de 2024.

Assinado de forma digital por Rafael
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