PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 19 REGIAO

ATO N°. 19/ GP/TRT 19, DE 22 DE JANEIRO DE 2024

Aprova o Processo de Gerenciamento de
Conhecimento de TIC, no ambito do
Tribunal Regional do Trabalho da 19*
Regido.

O DESEMBARGADOR-PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL
DO TRABALHO DA DECIMA NONA REGIAO, no uso de suas atribui¢cdes legais e
regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de implantar um modelo de controle da
qualidade dos processos de gerenciamento de servicos de TIC deste Tribunal, baseado nas
melhores praticas de Gestao de Servicos de TIC,

CONSIDERANDO o art. 21, IV, d) da Resolugao n° 370/2021 do CNJ, que
estabelece que os orgdos deverdo constituir e manter estruturas organizacionais adequadas e
compativeis de acordo com a demanda de TIC para o macroprocesso Infraestrutura e Servigos
- catalogo,

CONSIDERANDO as recomendacdes da auditoria do CSJT, cujo objeto foi
avalia¢do da implementagdo dos processos de trabalho de gestdo de servigos de tecnologia da
informacao e as contratagdes que amparam essa gestao de servigos de TI nos TRTs,

CONSIDERANDO a Resolugdo Administrativa n® 166/2019 do TRT19, que
institui a Politica de Governanca de Tecnologia da Informa¢do e Comunicagdo no ambito do
Tribunal Regional do Trabalho da 19* Regiao;

CONSIDERANDO, por fim, o disposto no PROAD N°. 3.971/2021,
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC do
Tribunal Regional do Trabalho da 19* Regido.

Art. 2° Para os fins deste Ato, entende-se como:

I — Tecnologia da Informagdo ¢ Comunicacao (TIC): ativo estratégico que
suporta processos institucionais por meio da conjugacdo de recursos, processos de trabalho e
técnicas que sao utilizadas para obter, processar, armazenar, fazer uso e disseminar
informacdes.

I — Governanga de TIC: conjunto de diretrizes, estruturas organizacionais,
processos de trabalho e mecanismos de controle que visam assegurar que as decisdes e agdes
relativas a gestdo e uso de TIC estejam alinhadas as necessidades institucionais e contribuam
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para o cumprimento da missdo e alcance das metas da instituicao.
IIT — Conhecimento: composto por experiéncias técitas, ideias, valores e
julgamento individuais.

Art. 3° O processo definido visa a atingir os seguintes objetivos:

I — Identificar, gerenciar e compartilhar o conhecimento relacionado a TIC, de
forma a contribuir para melhorar eficiéncia operacional, aprimorar a qualidade do servico e
reduzir os custos;

IT — Contribuir para a garantia da conformidade com os requisitos regulatorios
e de seguranga da informacao;

IIT — Apoiar a inovagdo e a tomada de decisoes baseada em dados.

Art. 4° O Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC observara o
manual do processo, anexo a este Ato e dele parte integrante.

Art. 5° O manual com o fluxograma e a descricdo do processo estara
disponivel no Portal da Governanga de TIC, na pagina do Tribunal Regional do Trabalho da
19* Regido.

Art. 6° O processo estabelecido neste Ato sera revisto sempre que alterados os
procedimentos de Gerenciamento de Conhecimento de TIC.

Art. 7° Este Ato entra em vigor na data de sua publicacdo.

Dé-se ciéncia, cumpra-se
Publique-se.

_ Original assinado ]
JOSE MARCELO VIEIRA DE ARAUJO
Desembargador-Presidente

Publicadono D.E.J.T e B.I. n.° 1, de 24/1/2024
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Objetivo

Definir o processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC a ser implantado pela
Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicag¢ao do Tribunal Regional do Trabalho da
192 Regiao.

Propésito

O processo de gerenciamento de Conhecimento de TIC tem o propésito de identificar,
gerenciar e compartilhar o conhecimento relacionado a TIC, de forma a contribuir para
melhorar eficiéncia operacional, aprimorar a qualidade do servigo e reduzir os custos. Como
também contribuir para a garantia da conformidade com os requisitos regulatérios e de
seguranga da informagdo, além de apoiar a inovagéo e a tomada de decisdes baseada em
dados.

Um processo eficaz de gerenciamento de conhecimento pode ajudar a prevenir a
perda de conhecimento valioso para a organizagao quando os funcionarios a deixam.

Escopo

Este processo é aplicavel a todos os servigcos prestados e atividades realizadas pela
Secretaria de Tecnologia da Informacédo e Comunicacédo do TRT 192 Regiéo.

DefinicOes e abreviagoes

e Servico de TIC: servico baseado no uso da Tecnologia da Informagao provido a um
ou mais clientes para apoiar os processos de negécio da instituicdo. E composto por
pessoas, processos e tecnologias que devem ser definidas por meio de um Acordo
de Nivel de Servico;

e Acordo de Nivel de Servigo (ANS): acordo firmado entre a area de TIC e as areas
de negdcio do Tribunal. Descreve o servigo de TIC, suas metas de nivel de servigo,
além dos papeis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo;

e Acordo de Nivel Operacional — ANO: acordo firmado entre as areas internas de
TIC. O ANO define o(s) servico(s) de TIC e documenta metas de niveis de servigos
acordadas com areas internas;

e Requisicdo de Mudanga — RdM: pedido formal, devidamente registrado, para
realizar uma mudanca;

e Base de Dados de Gerenciamento da Configuragdao — BDGC: repositério principal
centralizado para todas as informagdes de configuracdo e devera manter o histérico
de modificagdes do ICs;

e Item de Configuragdao — IC: qualquer componente ou ativo de servigo que precise
ser gerenciado de forma a entregar um servico de TIC;

e Base de erros conhecidos: local em que se documentam os erros ja corrigidos e as
solugdes paliativas, parte integrante da base de conhecimento;

e Base de Conhecimento: banco de dados légico contendo dados e informacdes
acumuladas sobre diversos assuntos. Essas informagdes podem ser utilizadas na
solugao de incidentes e problemas por exemplo;

e Sistema de Gerenciamento de Servigcos de Tl — ITSM: sistema utilizado para

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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realizar o gerenciamento de servigos.

Beneficios esperados

Com a implementagao do processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC no
TRT da 192 Regiao espera-se:
e Reducdo da dependéncia do conhecimento individual na entrega de servigos;
e Adaptacado ao trabalho mais rapida para novos servidores e demais colaboradores;
e Otimizar o atendimento de incidentes e resolugao de problemas.

Regras Gerais

e O Relatério de Conhecimento devera ser elaborado anualmente e anexado em
processo administrativo eletrénico para este fim;

e As bases de conhecimento devem estar preferencialmente localizadas no ITSM, caso
nao seja possivel, ela deve ter sua localizagdo amplamente divulgada.

Interface com demais Processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
Conhecimento de TIC com os demais processos e sua importancia para o gerenciamento
dos servicos de TIC:

e Gerenciamento de mudangas: a qualquer momento da execugdo do processo de
gerenciamento de mudangas um novo conhecimento ou a necessidade de alteragéo
de algum conhecimento existente pode surgir. Caso acontega, o0 processo de
gerenciamento de conhecimento deve ser acionado de forma a assegurar que o
registro seja realizado corretamente;

e Gerenciamento de liberacao e implantagao de TIC: a qualquer momento durante a
execucdo do processo de gerenciamento de liberagdo e implantagdo pode surgir a
necessidade de registro de um novo conhecimento ou alteragdo de algum ja
existente;

e Gerenciamento de incidentes: ao tratar incidentes, pode surgir a necessidade de
registro de um novo conhecimento ou alteracdo de algum pré-existente. Caso
acontega, o processo de gerenciamento de conhecimento deve ser acionado para
tratar corretamente o registro.

e Gerenciamento de problemas: ao gerenciar problemas pode ser necessario
classificar algum erro como erro conhecido. Caso acontegca, o processo de
gerenciamento de conhecimento deve ser acionado para tratar corretamente o
registro.

e Gerenciamento de configuragdo e ativos de TIC: a qualquer momento da
execucado do processo de gerenciamento de configuracdo e ativos de TIC, pode
surgir a necessidade de registro de um novo conhecimento ou alteracdo de um
registro pré-existente. Caso aconteca, o0 processo de gerenciamento de
conhecimento deve ser acionado para tratar corretamente o registro.

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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Papeis e Responsabilidades

conhecimento

Atendimento de
Servigos de Tecnologia
da Informacao e
Comunicacgao.

Papel Executores Responsabilidades
Dono do Diretor da Diviséo de E formalmente designado e possui a
Processo atendimento de autoridade maxima em relagao ao processo,
servigos de tecnologia garantindo sua especificagao e execugao.
dainformagao e
comunicagao
Gerente de Servidor da Divisdo de | Gerenciamento operacional das atividades do

processo, garantindo a sua correta execugao,
desempenho, integragdo com outros
processos, aprovacao e revisao de relatorios
de conhecimento.

Autor do

conhecimento

Qualquer servidor ou
colaborador terceirizado
da Secretaria de
Tecnologia da
Informacgao e
Comunicacdes que
deseje propor um novo
conhecimento.

Executar as atividades reativas e proativas
relacionadas ao processo de gerenciamento
de conhecimento.

Indicadores de Desempenho

Os indicadores descritos a seguir irdo avaliar o desempenho do gerenciamento de

conhecimento.

Descrigcao do Obieti Método de apuragao / A
Indicador et formula de calculo O
Quantidade de Medir o volume de Somatério de todos os Mensal e
registros de registros de conhecimento | registros de conhecimento Anual.
conhecimento alterados ou incluidos no alterados ou incluidos no

alterados ou periodo. periodo.

incluidos

Quantidade de Medir o volume de acesso | Somatdrio de todos os acessos | Mensal e
acesso as bases as bases de conhecimento | as bases de conhecimento. Anual.

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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de conhecimento por periodo.
por periodo.

Nivel de satisfagéo | Medir o nivel de satisfagao | Regra de calculo: (% de Anual.
dos usuarios. dos usuarios com o0s usuarios internos satisfeitos
servigos de TIC internos e | com os servigos de TIC + % de
externos. usuarios externos satisfeitos
com os servigos de TIC)/2.
Nivel de satisfacao | Objetivo: avaliar o nivel de | Regra de célculo: quantidade Anual
dos usuarios com | satisfagao dos usuarios de respostas positivas sobre as
as informacgdes com as informacoes informacdes repassadas/
repassadas pela repassadas pela SETIC no | numero total de respostas
SETIC. sentido de serem Uuteis. sobre as informacbes
passadas.
Controles de execucao
Controle Método de execugao Frequéncia
Auditoria Realizar uma reunido com as equipes executoras do processo, Anual

de melhoria do processo.

para avaliar a aderéncia, os beneficios gerados e oportunidades

Essa reunido deve identificar se o processo necessita de revisio.

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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Descricao das Tarefas

Preparar o Contetido

Organizar o conteudo referente ao conhecimento para que

Descrigao possa ser submetido a aprovacao.
Papéis Autor do Conhecimento
Consideragoes
importantes
Entradas Informacdes e/ou documentacéo sobre os servigos de TIC
Saidas Informacéo e/ou documentagao importante sobre o
Reuni Reunir as informagdes sobre o servico que se
eunir : : )
deseja produzir um conhecimento.
Atividades : : -
Organizar Organlgar a mformag:ao para que possa ser
submetida a aprovacéo.
Ferramentas Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI (ITSM).

Inserir o conhecimento no Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl - ITSM

Cadastrar uma proposta de conhecimento na ferramenta

Descricao ITSM.
Papéis Autor do Conhecimento
Consideragoes
importantes
Informagdo e/ou documentacdo importante sobre os
Entradas . X
servigos de TIC organizada.
Saidas Proposta de conhecimento cadastrada na ITSM.
Categorizar a proposta de conhecimento
o Categorizar |dentro da ferramenta de ITSM. Caso ndo
Atividades exista uma categoria adequada, criar uma.
Cadastrar Cadastrar a proposta de conhecimento.
Ferramentas Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM).

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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Alterar conhecimento no Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl - ITSM

Atualizar um conhecimento existente, revisar uma proposta

Descricao de conhecimento ndo aprovada ou solicitar a exclusdo de
um conhecimento existente.
Papéis Autor do Conhecimento
Consideragoes
importantes
Conhecimento cadastrado no Assyst que necessita de
Entradas e
reviséo
Saidas Proposta de conhecimento cadastrada no ITSM.
: Analisar as informagdes do conhecimento que
Analisar . L2
Atividades necessitam de revisao.
Alterar Alterar as informacgdes ou tornar obsoleto.
Ferramentas Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM).

Submeter conhecimento a aprovagao

Comunicar ao Gerente de conhecimento a existéncia de um

Descrigao novo conhecimento a ser aprovado.
Papéis Autor do Conhecimento
Consideracgoes
importantes
Entradas Proposta de conhecimento cadastrada no ITSM.
Saidas Gerente de conhecimento informado.
Comunicar ao gerente de conhecimento, por
.. : meio da ferramenta ITSM e por e-mail, que
Atividades Comunicar )
uma nova proposta de conhecimento
necessita ser analisada e aprovada.
Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM) e
Ferramentas

e-mail.

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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Analisar o conhecimento

Descricao

Analisar o conhecimento com vistas a autorizar a sua
publicacdo e utilizacao.

Papéis

Gerente de Conhecimento

Consideracgoes

Caso o conhecimento nado seja aprovado, ele pode ser
encaminhado para revisao, quando entdo sera alterado e

importantes submetido a uma nova analise.
Entradas Gerente de conhecimento informado
Saidas Conhecimento analisado
. Analisar o conhecimento a partir da
Analisar .. .
comunicagao recebida.
Atividades
A Aprovar (ou rejeitar) o conhecimento para
provar .
publicacéo.
Ferramentas Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM).

Comunicar Autor

Descricao

Comunicar ao Autor do conhecimento sobre a decisao de
nao aprovar para publicagdo o conhecimento submetido.

Papéis

Gerente de Conhecimento

Consideragoes

Nesta comunicacdo deve constar se o conhecimento deve

importantes ser revisado ou se deve ser descartado.
Entradas Conhecimento analisado e reprovado
Saidas Autor comunicado
.. . Comunicar ao Autor do conhecimento acerca
Atividades Comunicar i
do resultado da analise
Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM) e
Ferramentas

e-mail.

Comunicar equipe

Descrigao

Comunicar as equipes da Divisdo de Atendimento de
Servigos de Tecnologia da Informagédo e Comunicagao sobre

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC

10




® JUSTICA DO TRABALHO .
-1 TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 192 REGIAO
J Secretaria de Tecnologia da Informagcdao e Comunicacdes — Setic

a publicacdo de uma revisdo ou de um novo conhecimento.
Papéis Gerente de Conhecimento
Consideragoes
importantes
Entradas Conhecimento analisado e aprovado
Saidas Equipe comunicada
Comunicar as equipes da Divisdao de
Atividades Comunicar Atendlme~nto de Serwgog dg Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo acerca da
aprovacao do conhecimento analisado.
Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM) e
Ferramentas e-mail

Verificar alerta de obsolescéncia do conhecimento

A cada 01 ano os registros de conhecimento se tornam
obsoletos de forma automatica e a ferramenta emite um alerta,

Descrigao o0 gerente de conhecimento verifica o alerta e encaminha ao
autor do conhecimento responsavel pelo registro.
Papéis Gerente de conhecimento
Consideragoes
importantes
Entradas Alerta de conhecimento obsoleto
Saidas Notificacao do autor do conhecimento.
L . Comunicar ao autor do conhecimento sobre a
Atividades Comunicar . PO .
possivel obsolescéncia do registro.
Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI (ITSM) e
Ferramentas

e-mail.

Analisar se o conhecimento esta obsoleto

Verificar se o conhecimento esta incompleto, obsoleto ou se

Descricao . ~
precisa de alguma complementacao.

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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Papéis Autor do conhecimento

Consideragoes

importantes

Entradas Notificagao de conhecimento obsoleto
Encerramento do processo, caso ndo haja nenhuma
inconformidade com o conhecimento.

Saidas Encaminhamento para alterar conhecimento, caso
identifique alguma ndo conformidade com o registro do
conhecimento em questao.

- . Comunicar ao autor do conhecimento sobre a

Atividades Comunicar . PO .

possivel obsolescéncia do registro.
Ferramentas Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM)

Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC
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