PODER J DICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 19° REGIAO

ATO N°. 103/GP/TRT 19% DE 25 DE JUNHO DE 2024

Aprova 0 Processo de
Gerenciamento de Disponibilidade
de TIC, no dmbito 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¢des legais e
regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de implantar um modelo de controle da qualidade dos
processos de gerenciamento de servigos de TIC deste Tribunal, baseado nas melhores
praticas de Gestdo de Servigos de TIC;

CONSIDERANDO o art. 21, IV, d) da Resolucao n® 370/2021 do CNJ, que estabelece
que os oOrgaos 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 recomendagdes da auditoria do CSJT, cujo objeto foi a avaliagdo
da implementacdo dos processos de trabalho de gestdo de servicos de tecnologia da
informagao e as contratagcdes que amparam essa gestao de servicos de TI nos TRTs;

CONSIDERANDO a Resolugdo Administrativa n° 166/2019 do TRT19, que institui a
Politica de Governanga de Tecnologia da Informac¢do ¢ Comunicagdo no ambito do
Tribunal Regional do Trabalho da 19* Regido; e,

CONSIDERANDO o contido no PROAD n.° 3.971/2021,
RESOLVE:

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

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

I — Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC): ativo estratégico que suporta
processos institucionais por meio da conjugacdo de recursos, processos de trabalho e
técnicas que sdo utilizadas para obter, processar, armazenar, fazer uso ¢ disseminar
informacoes.
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Il — Governanga de TIC: conjunto de diretrizes, estruturas organizacionais, processos de
trabalho e mecanismos de controle que visam assegurar que as decisdes e acoes relativas
a gestdo e uso de TIC estejam alinhadas as necessidades institucionais e contribuam para
o cumprimento da missdo e alcance das metas da institui¢ao.

III — Disponibilidade de TIC: A capacidade de um servigo, componente ou item de
configura¢dao desempenhar suas fun¢des acordadas quando necessario.

Art. 3° O processo definido visa assegurar a disponibilidade dos recursos de TIC alinhada
as necessidades do negocio.

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

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

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

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

Publique-se no DEJT e BI.

Original assinado
JOSE MARCELO VIEIRA DE ARAUJO
Desembargador Presidente do TRT da 19* Regido

de 26/06/2024

Publicado no D.EJ.T e B.1. n.° 6,
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Objetivo

Definir o processo de Gerenciamento da Disponibilidade de TIC a ser implantado pela
Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao do Tribunal Regional do Trabalho da
192 Regiao.

Propdsito

O processo de Gerenciamento da Disponibilidade de TIC tem o propésito de garantir
que os servigos de TIC sejam entregues de acordo com os niveis de disponibilidade
acordados. Isto inclui a monitoragao proativa, planejamento e manutengdo dos niveis de
servico.

Escopo

Este processo é aplicavel a todos os servigos prestados pela Secretaria de Tecnologia
da Informagao e Comunicacao do TRT da 192 Regiao.

Definicoes e abreviacdes

e Servigo de TIC: servigo baseado no uso da Tecnologia da Informagao provido a um
ou mais clientes para apoiar os processos de negocios da institui¢ao.

e Disponibilidade: Capacidade de um servico ou componente de desempenhar a
funcéo acordada quando necessario.

e ANS (Acordo de Nivel de Servigo): Acordo firmado entre a area de TIC e as areas
de negécio do Tribunal, descrevendo metas de nivel de servigo e responsabilidades.

e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de TIC: sistema utilizado para
realizar o gerenciamento de demandas e projetos de Tecnologia da Informagao e
Comunicacgao;

e Ferramenta de monitoramento de TIC: sistema utilizado para realizar o
monitoramento de disponibilidade e capacidade de ativos e servigos de TIC.

e MTBF (Tempo Médio Entre Falhas). Tempo médio que um servigo ou componente
opera sem falhar.

e MTTR (Tempo Médio para Recuperar): Tempo médio necessario para restaurar um
servico apos uma falha.

e BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento da Configurag¢ao): € um repositorio que
armazena informagdes sobre todos os itens de configuragao (Cls) e suas inter-relagdes
na infraestrutura de TI, suportando a gestao eficaz dos servigos de TI.

Beneficios esperados

Aumento da confianga nas operagdes de TIC.
Reducéo de interrupcdes nos servicos.
Melhoria na satisfacdo dos usuarios.
Otimizagao do uso de recursos.

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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Interface com demais Processos

A seguir estdao descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
disponibilidade de TIC com os demais processos e sua importancia para o gerenciamento dos
servigos de TIC:

e Gerenciamento de Incidentes: Trabalha em conjunto para identificar e resolver
incidentes que afetam a disponibilidade.

e Gerenciamento de Problemas: Identifica causas raiz de incidentes repetidos que
afetam a disponibilidade.

e Gerenciamento de Mudancgas: Planeja e coordena mudangas que possam afetar a
disponibilidade.

e Gerenciamento de Capacidade: Assegura que a capacidade dos servigcos suporta os
requisitos de disponibilidade.

e Gerenciamento de Configuracdao: Mantém informagdes atualizadas sobre os
componentes de Tl e suas interdependéncias.

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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Papeis e Responsabilidades

Disponibilidade

de Infraestrutura
Tecnoldgica.

Papel Executores Responsabilidades

Dono do | Gestor da Divisao e Garantir a especificacdo e execucao do

Processo de Infraestrutura processo de Gerenciamento da
Tecnoldgica. Disponibilidade.

e Supervisionar a eficacia do processo e
promover melhorias continuas.

e Coordenar a integragao do processo de
disponibilidade com outros processos de
gerenciamento de servigos de TIC.

Gerente de | Servidor da Divisao e Gerenciar operacionalmente as atividades

do processo de disponibilidade.

e Garantir a correta execugao e
desempenho do processo.

e Analisar dados de disponibilidade e
identificar areas de melhoria.

e Planejar e coordenar agdes corretivas e
preventivas.

e Participar na revisao e auditorias
periddicas do processo.

e Definir e aferir indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade dos servigos e
componentes de TI.

e Estabelecer indicadores e metas visando a
melhoria continua.

Equipe Técnica

Profissionais
especializados
SETIC

da

e Monitorar continuamente os servicos de
TIC para garantir niveis de disponibilidade
acordados.

e Coletar e analisar dados de disponibilidade.

e Realizar manutengbes preventivas para
minimizar riscos de falhas.

e Participar no desenvolvimento de planos de
acgéao corretiva e preventiva.

Indicadores de Desempenho

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

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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Descrigao do

Indicador Método de apuracao / formula de calculo Frequéncia
Taxa de [ (Tempo de Servigo Disponivel / Tempo de Servigo | Anual
Disponibilidade Planejado) x 100
Tempo Médio | Soma dos Tempos de Operagédo sem Falhas / NUmero | Anual
Entre Falhas | de Falhas.
(MTBF) -
Confiabilidade
Tempo Médio | Soma dos Tempos de Recuperagédo / Numero de | Anual
para Recuperar | Falhas.
(MTTR) -
Sustentabilidade.
Taxa de Melhoria | (Disponibilidade Atual - Disponibilidade Anterior) /| Anual
na Disponibilidade Anterior x 100
Disponibilidade. -
Melhoria
Continua
Controles de execucao
Controle | Método de execugao Frequéncia
Auditoria | Realizar uma reunido com as equipes executoras do processo, | Anual

para avaliar a aderéncia, os beneficios gerados e oportunidades
de melhoria do processo.
Essa reunidao deve identificar se o processo necessita de revisao.

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
Descrigdo das Tarefas

Desenhar
Descricio Planejar e projetar os niveis de disponibilidade necessarios
¢ para atender aos requisitos de negdcio.
Papeis Gerente de Disponibilidade
Consideragoes
importantes
e Requisitos de negdcio,
Entradas e ANS.
Saidas e Planos de disponibilidade,
e Meétricas e indicadores definidos.
e Definir niveis de servico necessarios.
Atividades e Desenvolver planos de disponibilidade.
e [Estabelecer indicadores e metas de disponibilidade,
confiabilidade e sustentabilidade.
e Ferramenta de Monitoramento de TIC,
Ferramentas e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC,
e BDGC.
Implementar
Descricio Estabelecer e configurar ferramentas e processos para
¢ monitoramento da disponibilidade.
Papeis Equipe Técnica
Consideragoes
importantes
e Planos de disponibilidade,
Entradas e Ferramentas de monitoramento de TIC.
Saidas e Servicos e componentes de TIC configurados e

monitorados.

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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Configurar ferramentas de monitoramento de TIC.
Implementar processos de monitoramento e gestao

Atividades de disponibilidade.
Realizar treinamentos necessarios.
Ferramenta de Monitoramento de TIC,
Ferramentas BDGC.
Medir
D . . Monitorar continuamente a disponibilidade dos servicos de
escrigao
Papeis Equipe Técnica
Consideragoes
importantes
Entradas Dados de monitoramento de TIC
Saidas Relatorios_ . de disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade
Coletar dados de disponibilidade em tempo real.
Atividades Analisar métricas e indicadores.
Gerar relatérios periddicos.
Ferramentas Ferramenta de Monitoramento de TIC.
Gerenciar
D . Garantir que todos os servicos cumpram suas metas de
escricao , .
disponibilidades acordadas.
Papeis Gerente de Disponibilidade
Consideragoes
importantes
Entradas Relatérios de analise de Disponibilidade,
Alertas de indisponibilidade.
. Planos de acéo,
Saidas Registros de problemas resolvidos.
Atividades Acionar 0s processos necessarios para garantir as

metas de disponibilidade;

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC




JUSTICA DO TRABALHO .
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 192 REGIAO

)
J Secretaria de Tecnologia da Informagcao e Comunicagoes — Setic

Planejar e executar agdes corretivas e preventivas no
monitoramento de TIC.

Ferramentas

Ferramenta de Monitoramento de TIC,
Ferramenta de Gestao de Projetos e Demandas de
TIC.

Melhorar a disponibilidade dos servigos e componentes de TIC

Avaliar e propor agdes para melhorar a disponibilidade dos

Descricao recursos de TIC, caso necessario.

Papeis Dono do Processo

Consideragoes

importantes

Entradas Relatérios de desempenho.

Saidas Atuall’za'\goes de processos,
Relatorios de melhorias.
Propor agdes corretivas para melhorar a
disponibilidade dos sistemas e servigos de TIC;

Atividades Realizar revisbes regulares do desempenho de
disponibilidade e ajustar os processos, conforme
necessario.
Ferramenta de Monitoramento de TIC,

Ferramentas Ferramenta de Gestao de Projetos e Demandas de

TIC.

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC
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