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SITUAGAO ATUAL E JUSTIFICATIVA

A sociedade tem, cada vez mais, cobrado exceléncia nos servicos prestados pelos drgaos
publicos, que devem aplicar seus recursos na geracdo de resultados com eficiéncia e
eficacia. O alcance dessa efetividade resultara em melhor atendimento aos cidadaos,
contribuindo para a harmonia social através da melhoria da qualidade dos servicos.

Dentre as diversas acOes possiveis de serem realizadas para chegar ao nivel de exceléncia
desejado, esta a melhoria na prestacdo dos servicos de TIC. Estes servicos, mesmo ndo
fazendo parte das atribuicGes precipuas do TRT3, sdo ferramentas essenciais para dar
suporte aos processos de negdcio que a instituicdo tem que executar.

A melhoria da qualidade dos servicos prestados pela area de TIC das instituicdes passa
pelo estabelecimento formal de processos de trabalho, acompanhado, no que for
possivel, da automatizacdo desses processos, em consonancia com as recomendacdes dos
orgdos de Controle e as melhores praticas de Tl da atualidade.

Os projetos e acoes a seguir elencados tém por objetivo garantir que os servicos de TIC
sejam adequados as necessidades deste Regional e que sejam prestados aos usudrios em
conformidade com os acordos de nivel de servigo firmados. As iniciativas visam também a
que haja um processo continuo de gestdo, acompanhamento e melhoria dos
procedimentos de trabalho, como forma de manter aprimoramento constante na
prestacao de servicos de TIC.

DESCRICAO

Este programa consiste na definicdo e implementagao de politicas, processos,
procedimentos e recursos de informacdo para estabelecer o Sistema de Gestdo de
Servigos de TIC. O objetivo do Sistema de Gestao é conceber, implementar, implantar e
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operar solugdes integradas capazes de trazer melhorias na prestacao dos servicos de TIC e
no atendimento as demandas da Instituicao e da sociedade.

Compdem este programa:

Projeto Solucdo Integrada de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagdo
— Implantagao e customizagao de solugdo integrada de gerenciamento de servigos
de tecnologia da informacdo, fundamentada nas melhores praticas da biblioteca
ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library Version 3), compreendendo
o fornecimento de licengas de software que atendam as disciplinas dessa
biblioteca, parametrizacdo dos processos de gestao de servicos e capacitacdo dos
usuarios.

Indicacdo de gerente: Chefe da Subsecdo de Gestdo de Servicos de TIC

Projeto Diagnostico e Modelagem de Processos de Gerenciamento de Servigos de TIC —
Servicos de diagnodstico e modelagem dos processos e funcdes de TI, elaborado
com base nas boas praticas da biblioteca ITIL V3 e no modelo de maturidade do
framework de controle Cobit Versdo 5.

Indicacdo de gerente: Chefe da Subsecdo de Governancga de TIC

Projeto Politicas de Gestdo de Servigos de TIC — Definicdo e formalizacdo de politicas
de gestdo de servicos de TIC destinadas a fornecer as diretrizes gerais para a
prestacao dos servicos.

Indicacdo de gerente: Chefe da Subsecdo de Gestdo de Servicos de TIC

Projeto Melhoria do Nivel de Maturidade em Gestdo de Servigos de TIC — Identificagao,
selecdo e conducdo de acdes que permitam o aumento da maturidade da
instituicdo na gestdo de servigos.

Indicacdo de gerente: Chefe da Subsecdo de Gestdo de Servicos de TIC

O PROGRAMA NAO INCLUI

e Selecdo de ferramentas auxiliares para a gestdo de servicos, por exemplo,
modelagem de processos.

RESULTADOS ESPERADOS
v Definicdo e manutenc3o dos processos de gerenciamento de servicos de TIC;

v estabelecimento e gerenciamento de acordos de nivel de servico entre a TIC e as
areas de negdcio;

v" melhoria na qualidade da prestacdo dos servicos de TIC;

v divulgacdo ampla dos servicos de TIC;
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v' aproximacdo entre a TIC e as dreas de negdcio da institui¢do;

v' atendimento centralizado de incidentes e requisicdes de servico através da central
de atendimento;

v gestdo do desempenho dos servicos de TIC;

v melhoria continua dos servicos de TI.

VINCULACAO ESTRATEGICA

Aperfeicoar a gestdo e a governanga corporativa de TIC.

PREVISAO DE INiCIO DO PROJETO: janeiro de 2015.
PROPOSTA DE GERENTE DO PROJETO: Chefe da Subsecdo de Gestao de Servicos de TIC.
INDICAGAO DE PATROCINADOR DO PROJETO: Gilberto Atman Picardi Faria




