Poder Judiciario
Justica do Trabalho
Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido
ATO REGULAMENTAR GP N° 16/2019/TRT16

Institui a Politica de Gerenciamento de
Problemas de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo do Tribunal Regional do
Trabalho da 162 Regido.

A DESEMBARGADQRA PRESIDENTE DO TRIBUNAL
REGIONAL DO TRABALHO DA 162 REGIAO, no uso de suas atribuicoes legais e
regimentais,

CONSIDERANDO a implantacdo, pelo Tribunal, de préaticas que
favorecem a governanga e a gestéo da tecnologia da informacéo,

CONSIDERANDO a Resolugdo N° 211/2015 do CNJ, que
instituiu a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Poder
Judiciario (ENTIC-JUD),

CONSIDERANDO a necessidade de aprimorar a gestdo dos
servicos de TIC com a implantagdo das melhores praticas preconizadas pelo
Information Technology Library (ITIL),

CONSIDERANDO a necessidade de aumentar a disponibilidade
dos servicos de TIC e a satisfagcdo do usuéario de TIC,

RESOLVE:

Art. 1° Instituir a Politica de Gerenciamento de Problemas de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do Tribunal Regional do Trabalho da 162
Regiéo.

Paragrafo Unico: A Politica de Gerenciamento de Problemas de
TIC aplica-se aos servigos de TIC ofertados pelo Tribunal.
CAPITULOI
DOS TERMOS E DEFINICOES

Art. 2° Para os efeitos desta Politica, aplicam-se as seguintes
defini¢des:
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| - Gerenciamento de Problemas de TIC: processo da ITIL
responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas, que tem como
principal objetivo identificar e propor solugbes para a causa raiz de um ou mais
incidentes;

Il - Incidente: qualquer evento que nao faz parte da operacao
padréo de um servigo e que causa uma interrupgéo ou uma reducgédo da sua qualidade;

Il - ITIL: sigla para Information Technology Infrastructure Library,
€ um conjunto de boas préticas detalhadas para o gerenciamento de servigos de Tl que
se concentra no alinhamento de servigos de TIC com as necessidades dos negdcios;

IV - Problema: causa raiz desconhecida de um ou mais
incidentes;

V - Servigo de TIC: qualquer ferramenta ou mecanismo fornecido
pela area de TIC para a execucao das tarefas dos usuérios;

VI - Processo de Trabalho: conjunto de atividades relacionadas
que envolvem pessoas, procedimentos e informacdo e produzem um servico ou
produto especifico de modo a atender a alguma necessidade da organizagdo. O
processo de trabalho deve descrever a ordem/fluxo de execugdo das atividades, os
detalhes de processamento dos procedimentos, o resultado esperado, as
responsabilidades dos participantes e as métricas de afericdo de resultados;

VIl - TIC: Tecnologia da Informagao e Comunicagao.

CAPITULO I
DOS OBJETIVOS

Art. 3° A Politica de Gerenciamento de Problemas de TIC tem
por objetivo:

| - Estabelecer o processo de trabalho para o Gerenciamento de
Problemas de TIC no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido (TRT16);

Il - Garantir a aplicagdo de procedimento padronizado as
atividades relacionadas ao gerenciamento de problemas de TIC;

[l - Gerenciar todo o ciclo de vida de problemas relacionados aos
servicos de TIC, com o objetivo de prevenir a ocorréncia de incidentes e problemas
resultantes, eliminar incidentes recorrentes, assegurar que medidas proativas para
melhorias dos servigos sejam implementadas e minimizar o impacto adverso de
incidentes inevitaveis.
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CAPITULO Il
DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Art. 4° O Processo de Gerenciamento de Problemas € composto
pelos fluxos de Tratamento e Monitoramento de Problemas.

Art. 5° O fluxo de Tratamento de Problemas é composto pelas
seguintes etapas:

| - Detecgdo e Registro: refere-se a identificacdo da necessidade
de investigacdo de um erro que impacte em um servigo ou ativo de TIC;

Il - Investigagdo e Diagnostico: etapa de investigagdo do
problema com vistas a encontrar uma solugao;

Il - Resolugéo: consiste na implementagcdo e validagdo da
solugéo encontrada dentro do ambiente de TIC;

IV - Encerramento: etapa que consiste na documentagdo do
trabalho realizado.

Art. 6° O fluxo de Monitoramento de Problemas abarca o
conjunto de atividades necessarias para medir o desempenho do processo e para
proativamente sugerir a investigacdo de um problema com base na andlise de
tendéncias e recorréncias de incidentes.

CAPITULO IV
DO PROCESSO DE TRABALHO

Art. 7° As atividades executadas no ambito da Politica de
Gerenciamento de Problemas de TIC deverdo observar os procedimentos descritos no
Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC, documento que sera
disponibilizado no pagina de Governancga de TIC e contera, no minimo, o desenho dos
fluxos, a descricdo detalhada das atividades e a definicho dos papéis e
responsabilidades.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 8° O processo de trabalho estabelecido neste Ato sera
revisto, no minimo, com periodicidade anual.
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Art. 9° Este Ato entra em vigor na data de sua publicagao.

Dé-se ciéncia.

Publique-se no Diério Eletrébnico da Justica do Trabalho e
disponibilize-se no site deste Regional.

Sao Luis, novembro de 2019.

(assinado digitalmente)
SOLANGE CRISTINA PASSOS DE CASTRO CORDEIRO
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