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OBJETIVO DESTE DOCUMENTO

Este documento tem por objetivo formalizar o encerramento do programa, certificando que todo o trabalho
foi realizado e aceito pelas partes interessadas, podendo também, sinalizar o seu cancelamento e por que
motivo isso ocorreu.

IDENTIFICA(;AO DOS RESPONSAVEIS PELA DEMANDA
DEMANDANTE | Gilberto Atman Picardi Faria

GERENTE DE . . .
PROJETO Mauro Antonio de Melo Pinheiro
DADOS DO RRA O DO PROGRAMA

Sinalize com um X a situagdo do projeto (concluido ou cancelado).

SITUACAO DO | X Programa foi concluido
PROJETO | _ Projeto foi Cancelado

DATA DE | 30/4/2021
ENCERRAMENTO

MOTIVO DE CANCELAMENTO DO PROGRAMA (SE FOR O CASO)

Descrever o motivo do cancelamento do projeto, somente no caso de projetos marcados como cancelados.

Nao houve cancelamento.

PRODUTOS E/OU SERVICOS ENTREGUES

Descrever os produtos e/ou servigos que foram entregues ao cliente.
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Os seguintes projetos e acOes integrantes do programa foram concluidos e entregues (projetos listados por
ordem cronolégica de conclusdo):
1) Diagndstico e Modelagem de Processos de Gerenciamento de Servigos de TIC: projeto concluido com
resultados entregues em novembro de 2015.

*  Produtos entregues: Diagnoéstico da situacdo dos processos de gerenciamento de servigos de TIC e
avaliacdo da maturidade do TRT3. Desenhos dos fluxos dos seguintes processos de gerenciamento
de servicos: cumprimento de requisicao de servicos, incidentes, mudangas, liberacdes, problemas,
catdlogo de servicos, nivel de servigo, configuracdo e ativos e da fungdo Central de Servigos.

*  Principais beneficios: conhecimento da maturidade real dos processos do escopo (visdo de “como é”
e “como deveria ser”); concentrar o foco de TI nos objetivos de negdcio e nos servigos ao invés de
produtos e tecnologias associadas; aumento da estabilidade e qualidade dos servigos, bem como da
entrega de produtos/servicos com maior valor agregado por parte da drea de TI; melhoria da
satisfacdo; consolidacdo da percepgao de clientes e usudrios com relacdo a qualidade dos servigos de
TI.

2) Solucdo Integrada de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacdo: projeto concluido com
resultados entregues em dezembro de 2015.

* Produtos entregues: solucdo integrada assyst Enterprise instalada e customizada. A solugdo é
composta pelos mddulos de atendimento e acompanhamento de chamados (assysTWEB), Portal de
autoatendimento para os usudrios (assystNET), solucdo de descoberta automatizada de ativos de TI
(ITOM). Implementacdo, nessa ferramenta, da fungdo Central de Servicos e dos seguintes processos
de gerenciamento de servicos: cumprimento de requisicdo de servigos, incidentes, mudancas,
liberagOes, problemas, catdlogo de servigos, nivel de servico, fornecedores, conhecimento e
configuragdo e ativos.

»  Principais beneficios: integracdo dos atendimento das demandas de TI em ambiente tnico; interacdo
das equipes de Ti; disponibilizagdo de portal de auto-atendimento para registro dos chamados de
usudrios; implementacdo integrada de varios processos de gerenciamento de servigos de TT; base da
dados unificada de registro e acompanhamento de chamados, facilitando a gestdo dos servicos, o
atendimento aos usuarios e o controle e obtencdo de indicadores de desempenho.

3) Elaborar e Implantar o Processo de Gerenciamento de Conhecimento: projeto concluido com resultados
entregues em setembro de 2016.

*  Produtos entregues: elaboracdo e aprovacdao do fluxo do processo de Gerenciamento de
Conhecimento, capacitacdo dos pontos focais de TI por meio de evento interno, publicag¢do no portal
de processos de TI e divulgacdo para aqueles que atuam nos papéis definidos.

e Principais beneficios: estabelecimento de procedimento padronizado, reproduzivel e documentado
para a criacdo, gestao e manutencdo de uma base de conhecimentos para os servicos de TI; equipe
capacitada para a execugdo e cumprimento do processo.

4) Melhoria do Nivel de Maturidade em Gestao de Servicos de TIC: Excluido via Solicitacdo de Mudancas
em 20/10/2016.
* Ao longo dos acompanhamentos realizados, percebeu-se que a granularidade desse projeto nao
estava adequada, uma vez que diversas acoes e objetivos parciais eram atingidos e contribuiam para
o aumento da maturidade. Assim, os projetos que entregam cada ganho de maturidade foram
incluidos no programa ao longo de seu desenvolvimento.
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5) Elaborar Base de Conhecimento em Administracio da Ferramenta de GSTI: projeto concluido com
resultados entregues em abril de 2018.

* FElaboracdao e registro de 106 Procedimentos de Conhecimento (PCs) relativos a itens de
conhecimento de administracdo e gestdo do ambiente operacional do assyst.
Produtos e documentos
*  Procedimentos de Conhecimento registrados na ferramenta de gerenciamento de servigos de
TIC. Disponivel em: http://assystweb.trt3.jus.br/assystweb/application.do
Por meio da opcao Menu >> Ferramentas >> Knowledge >> Procedimentos de Conhecimento
» Formatagdo padrdo para edi¢cdo dos procedimentos de conhecimento criados pela area de Gestdo de
Servicos.
Documentos de gerenciamento de projetos
* Termo de Abertura do Projeto.
* Cronograma de Marcos do Projeto.
* Termo de Encerramento do Projeto (este documento).
Outros documentos
* A producdo documental deste projeto consiste nos procedimentos de conhecimento, que foram
cadastrados na ferramenta de gestdo de servicos assyst.

*  Principais beneficios: criacdo e disponibilizacdo de conhecimentos gerais sobre a administracdo e
gestdo da solucdo assyst, de gerenciamento de servigos.

6) Implantar o Processo de Gerenciamento do Nivel de Servico: projeto concluido com resultados entregues
em agosto de 2018.

*  Produtos entregues: elaboracdo e aprovacdo do fluxo do processo de Gerenciamento de Nivel de
Servico, capacitacdo dos gestores técnicos de solucdo, publicacdo no portal de processos de TI e
divulgacdo para aqueles que atuam nos papéis definidos.

*  Principais beneficios: estabelecimento de procedimento padronizado, reproduzivel e documentado
para a negociacao e estabelecimento de Acordos de Nivel de Servigo (ANS) para os servicos de TT;
envolvimento e comprometimento dos gestores negociais e dos gestores técnicos de solucdo na
definicdo dos acordos.

7) Estabelecer Acordos de Nivel de Servico: projeto concluido com resultados entregues em maio de 2019.

*  Produtos entregues: Registros de negociacdo de acordos de nivel de servico para 177 servigos de TI,
registrados e formalizados em atas de reunido e cadastrados na solucdo integrada de gerenciamento
assyst Enterprise.

*  Principais beneficios: validacdo do processo de gerenciamento de nivel de servigos; defini¢cao do
nivel de qualidade de atendimento para os servicos de TIC; negociacdo dos Acordos de Nivel de
Servico (ANS) para 100% dos servicos de TI; viabilizacdo do acompanhamento das metas de
cumprimento dos niveis de servigo acordados.

8) Evolucdo da Interacdo do Usudrio com o Portal da Central de Servicos de TI: projeto concluido com
resultados entregues em agosto de 2019.

* As funcionalidades e acessos ao assystWEB e ao Portal CSTI, pelos usudrios finais, foram
implantadas corretamente, sem incidentes que pudessem impactar negativamente na aceitacdo da
nova interface

e Principais beneficios: modernizacdo e melhoria do portal de servicos de TIC; atualizacdo
tecnologica da solugdo de gerenciamento de servicos de TI; nova interface de acesso ao Portal de
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registro de chamados (Portal CSTI), mais limpa e moderna; melhoria na usabilidade da ferramenta,
em beneficio do usuario final.

9) Implantar Processo de Gerenciamento de Mudangas: projeto concluido com resultados entregues em
mar¢o de 2020.
* Projeto concluido com a entrega de todo o escopo planejado inicialmente. A implantacdo do
processo de Gerenciamento de Liberagoes foi incorporada ao escopo deste projeto.
*  Principais beneficios: estabelecimento de procedimento padronizado, reproduzivel e documentado
para o registro de mudangas nos servigos de TI; criacdo do Comité de Mudangas, composto pelo
Diretor de TI, Secretdrios de TI e Secretdria de Seguranca da Informacdao e Comunicagao;
estabelecimento de reunides rotineiras de avaliacdo das mudangas; contribui¢do para a evolucdo de
outros processos que fazem interfaces importantes com as Mudancas, como, por exemplo,
Configuracdo e Ativos e Catadlogo de Servicos; criacdo da cultura de somente realizar mudancas
mediante a criacdo de RDM:s e sua aprovacgao pelo Comité.

10) Implantar o Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo: projeto concluido com resultados
entregues em mar¢o de 2020. Observacao: o escopo deste projeto foi incorporado ao projeto Implantar
Processo de Gerenciamento de Mudangas.

11) Implantar processo de Gerenciamento de Problemas: projeto concluido com resultados entregues em
setembro/2020.

* O processo de gerenciamento de problemas foi aprovado para publicacdo sem restricao de escopo. A
aprovacao aconteceu em 17/9/2020, em reunido do Subcomité de TIC. Apos aprovacao e publicacao,
o guardido do processo fez a apresentacdo do processo para a equipe da Secretaria de Sistemas. Para
as necessidades de capacitacdo e apoio para as outras equipes de TI, o guardido do processo sera
acionado sob demanda para auxiliar na execucdo do processo e utilizagdo do assyst, de acordo com a
necessidade de registro e tratamento de problemas.

*  Principais beneficios: estabelecimento de procedimento padronizado, reproduzivel e documentado
para o registro, investigacdo, solucdo e/ou aceitacdo de problemas em servigos de TI; aumento da
confiabilidade de todo o ambiente de TI do TRT3; melhoria da gestdo de riscos na prestacdo dos
servicos de TT.

12) Implantar o Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos: projeto ainda em andamento. A
primeira versdo do processo foi revisada e aprovada pelo STIC em setembro de 2020. O processo se encontra
em operacao para os ativos de hardware de microinformatica e infraestrutura, com uma estrutura do banco de
dados de gestdo de configuracao e ativos (BDGC) definida pela equipe do projeto.

CONTRATAGOES DE SOLUGOES DE TIC REALIZADAS

Registrar os dados de eventuais contratagdes realizadas (N° do e-Pad, N° do contrato e o Id do item de contratagdo no PCSTIC),
conforme item presente no PCSTIC correspondente ao exercicio em que ocorreu a contratagdo.

EPAD(S) VINCULADOS(S) CONTRATO(S) GERADO(S) ID. DO ITEM NO PCSTIC

21845/2014 - Contrato Contrato 14SR009 e aditivos:
Fornecimento de solucdo assyst
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14SR009.

24239/2014 - Contrato
14SR013.

248/2017 - Contrato
16FRO15.

15303/2017 - Contrato
17SR018.

30439/2019 - Curso “in
company” de ITOM
avancado.

Outros e-PADs:

26479/2016: Elaborar
base de Conhecimento
em Administracéo da
Ferramenta de GSTI,

Enterprise. Projeto: Solucao Integrada de
Gerenciamento de Servigcos de
Tecnologia da Informacédo. Contratada:
MCR Sistemas e Consultoria.

Contrato 14SR013 e aditivos: Prestagéo
de servicos de diagnéstico e modelagem
de processos de gerenciamento de
servigcos de TI. Projeto: Diagnéstico e
Modelagem de Processos de
Gerenciamento de Servigos de TIC.
Contratada: Link Consultores e
Digitalizagéo.

Contrato 16FR015: Fornecimento de 11
licencas dedicadas de uso da Solucéo
Integrada assyst. Contratada: MCR
Sistemas e Consultoria.

Contrato 17SR018: Prestagao de
servigcos de suporte técnico com
atualizacao tecnoldgica e capacitacdo da
solucdo assyst. Contratada: Active
Tecnologia Servigcos e Consultoria em
Informética..

Curso ITOM: Contratagdo direta, por
inexigibilidade de licitacdo, de empresa
especializada para a realizacéo do curso
“Capacitacdo - Administracdo do Médulo
de Gestao de Ativos — ITOM”.
Contratada: Active Tecnologia Servicos e
Consultoria em Informatica.
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29951/2016: Estabelecer
Acordos de Nivel de
Servico;

14222/2018: Implantar o
Processo de
Gerenciamento de
Mudancas e Implantar o
Processo de
Gerenciamento de

Liberag&o e Implantacdo

DOCUMENTOS DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS

Informar os documentos de gerenciamento gerados durante o projeto, tais como: TAP, Documentos de homologagdo de entregas
assinados, documentos de requisigdo de mudangas aprovados, etc.

Nao houve um Termo de Abertura para o Programa. Cada um dos projetos teve os seus respectivos termos de
abertura registrados individualmente.

Para fins de formalizagdo do encerramento do programa, elaborou-se este Termo de Encerramento.

Os acompanhamentos e registros individuais dos projetos integrantes do Programa PROG15004 podem ser
consultados no quadro do portfélio estruturante de TI, no portal Trello, pelos enderecos

https://trello.com/b/X27Za7hnl/portf%C3%B3lio-estruturante-encerrados
https://trello.com/b/1f21.e73T/portf%C3%B3lio-de-projetos-de-tic-estruturantes

OUTROS DOCUMENTOS DO PROJETO

Informar outros tipos de documentos gerados no projeto, diferentes daqueles de GP informados no quadro anterior. Exemplos:
manuais técnicos de instalagcdo e uso (hardware e software) entregues pelos fornecedores; especificagdes/requisitos funcionais de
equipamentos e sistemas usados no projeto; documentagdo legal necessdria; processos e documentos técnicos que contribuiram
para o projeto.

Os documentos do programa podem ser acessados no Google Drive, na pasta

https://drive.google.com/drive/folders/1jTc4Zdu-mxnoBjSk3I6H2wDSqM4z8_0s?usp=sharing

AVALIAGCAO FINAL DO CLIENTE

Sinalizar com um “X” a avaliagdo final por parte do cliente em relagdo ds entregas previstas neste relatorio.

X Produto/Servico em Conformidade com os Requisitos
_ Produto/Servigo em Conformidade com Requisitos, mas com Ressalvas
_ Produto/Servico Fora de Conformidade com Requisitos

AVALIACAO DO
PRODUTO
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CONSIDERAGOES FINAIS DO GERENTE DO PROGRAMA

Descrever as consideragées finais do gerente do projeto em relagdo ao trabalho do projeto e dos beneficios gerados para a
organizagdo.

No contexto trazido pela nova Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Poder
Judiciario (ENTIC-JUD), estabelecida pela Resolugdo N° 370, de 28/1/2021, do CNJ, o Escritorio de Projetos,
Riscos e Governanga Institucional (EPRGOV) e a Se¢do de Gestdo da Estratégia e Projetos de TIC (SGEPTIC)
deliberaram que os programas e projetos relativos ao ciclo estratégico 2015-2020 deveriam ser encerrados. No
mesmo espirito, apenas o programa de Aprimoramento do Sistema de Governanga de TI, por possuir relacdo
direta com iGovTI-JUD, deveria ser mantido no planejamento estratégico para o novo ciclo, de 2021-2026.

Diante desse cendrio, o programa PROG15004 esta sendo encerrado. Este programa consiste na definicdo e
implementacao de politicas, processos, procedimentos, estruturas organizacionais e recursos de informacdo para
estabelecer o Sistema de Gestdo de Servigos de TIC. O objetivo do Sistema de Gestdo é conceber, implementar,
implantar e operar solucdes integradas capazes de trazer melhorias na prestacao dos servicos de TIC e no
atendimento as demandas da Instituicdo e da sociedade. Por sua vez, o programa PROG15004 foi integrado por
12 (doze) projetos conduzidos de maneira independente, tendo sido respeitadas as eventuais interfaces e
interacOes entre eles. Como resumo final, dos 12 projetos originais, temos 10 projetos concluidos e entregues,
um projeto em andamento (Implantar o Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos , em fase final) e
um excluido (Melhoria do Nivel de Maturidade em Gestdo de Servigos de TIC).

Houve diferentes servidores das areas de TI responsaveis pelo gerenciamento dos projetos. O gerente do
programa fez os acompanhamentos ao longo da execuc@o, de acordo com a iniciacdo e andamento de cada um
deles.

O projeto ainda em andamento estd pendente da finalizacdo de registro de ativos de software no BDGC. O
processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos ja estd mapeado, aprovado e publicado O projeto
continuara sendo acompanhado e gerenciado até a sua conclusao formal.

Os indicadores relativos aos processos de gerenciamento de servigcos de TIC do iGovTIC-JUD
(indice de Governanca de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo do Poder Judiciario), coletados
ao longo do ciclo estratégico de 2016-2020, ilustram a evolucdo alcancada com a execucdo do
programa. O grafico a seguir apresenta a evolugdo da maturidade dos processos de gerenciamento
de servigcos no TRT da 3% Regido:
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Evolucao da Maturidade dos

Processos de Gerenciamento de Servicos de TICdo TRT3
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MNota do Topico "6.1 - Processos de gerenciamento de servigos”
do iGowTIC-IUD [CN)

Legenda:
@ Baixo 0,00 < iGovTIC-JUD < 0,40
() satisfatério 0,40 < iGovTIC-JUD < 0,70
© Aprimorado 0,70 < iGovTIC-JUD < 0,90
0 Exceléncia 0,90 = iGovTIC-1UD = 1,00

O TRT da 32 Regido avancou do nivel Baixo de maturidade, em 2016 (nota = 0,32) para o nivel
Aprimorado em 2020 (nota = 0,89).

CONSIDERAGCOES FINAIS DO CLIENTE (DEMANDANTE)

Descrever as consideragées finais do cliente demandante em relagdo ao trabalho do projeto e dos beneficios gerados para a
organizagdo.

Acredito que o projeto esta trazendo os beneficios esperados, e s6 tenho a parabenizar a equipe pelo sucesso na
implantacdo, destacando a atuagdo proficua do Sr. Mauro Pinheiro, gerente do projeto, bem como do Sr. Otmar
Pereira, nos papéis a eles atribuidos, sob a coordenacdo do Sr. Fernando de Sousa, Chefe da Secdo de
Governanga e Gestdo de Servicos de TIC. A gestdo de servigos tem trazido diversos beneficios, como os citados
nos projetos acima, mas eu destacaria um de forma geral, que é viabilizar a operacdo dos servicos de TIC com
um nivel aceitavel de qualidade, diante da escassez de pessoal e restri¢oes orcamentarias.

Termo de Encerramento do Projeto (TEP) [12_taptermodeencerramentodoprojetov3.odt]

Nota: Este documento deve ser assinado digitalmente e enviado via EPAD, conforme recomendag¢des no manual Protocolar EPAD
(ver link). Nao é necesséario o envio no formato impresso.


http://intranet.trt3.jus.br/epti/metodologia/guias-operacionais/protocolar-e-pad.pdf
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Ressalto também a importdncia de se dar continuidade e acompanhamento no projeto de gestdo de
configuracdo, até a sua efetiva implantacdo e realizacdo de beneficios. Concordo com o encerramento formal do
programa.

Termo de Encerramento do Projeto (TEP) [12_taptermodeencerramentodoprojetov3.odt]

Nota: Este documento deve ser assinado digitalmente e enviado via EPAD, conforme recomendac¢des no manual Protocolar EPAD
(ver link). Nao é necesséario o envio no formato impresso.


http://intranet.trt3.jus.br/epti/metodologia/guias-operacionais/protocolar-e-pad.pdf
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