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Excelentissima Juiza da 132 | Juliana Jamtcheck Grosso
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do Trabalho de Cubatao Dr

Servidora da Secretaria da | Sra. Telma Ferreira Rocha Bandoni
Presidéncia

Diretora da Secretaria da | Sra. Maria Inés Ebert Gatti
Vice-Presidéncia Administrativa

Secretaria da  Corregedoria | Sr. Conrado Augusto Pires
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Diretor Geral da Administragao Sr. Rbmulo Borges Araujo
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Integrantes (membros)

Diretora da Secretaria de | Sra. Renata Cursino
Coordenagdao Orgamentaria e
Financeira (SCOF)

Diretor da  Secretaria  de | Sr. Marcio Nisi Gongalves
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Diretor da Coordenadoria de | Sr. Ricardo Alex Serra Viana
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Diretor da Coordenadoria de | Sr. Alexandre Gomes Barriento
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(CASTIC)

Diretor da Coordenadoria de | Sr. Cristiano Munerati
Infraestrutura de TIC (CITIC)

Diretor da Coordenadoria de | Sr. Ramon Chiara
Segurangca de TIC (CSTIC) -
Representante

Diretor da Coordenadoria de | Sr. Hudson Lincoln Gomes dos Santos
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Servidor da Secgao de | Rogério Machado de Almeida
Compliance de TIC (SCTIC)

Servidor Secdo de Sustentacdo | Sarah Soares de Oliveira e Souza
das Estratégias de TIC (SSETIC)
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Auséncias justificadas

Atribuicao Nome Motivo
Excelentissimo Juiz Auxiliar da | Tomas Pereira Job Conflito de agenda com evento em
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3. Pauta
Item Assunto

1 Contrato JBoss

2 Contratacoes de TIC 2024

3 Contratactes de TIC 2025

4 ANS Padrao
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4. Breve relato

O Desembargador Wilson Fernandes agradeceu a presencga de todos e passou a palavra ao Sr.
Marcio Nisi, Diretor da SETIC.

1. Contrato JBoss

A SETIC contextualizou a necessidade de renovacéo do contrato de suporte do software
JBoss/RedHat, utilizado em alguns sistemas do TRT2, como alguns mddulos mais antigos do
PJe, SCMP, SICONDJ e aplicacées internas, e apresentou as opgdes de regime de suporte 24 x
7 (em todos os horarios, todos os dias) e 8 x 5 (somente no horario comercial nos dias uteis).

A CITIC explicou que, para o suporte a toda a infraestrutura do PJe, o TRT possui um
outro contrato vigente, no regime de 24x7, mais amplo e mais utilizado; no entanto, como o
software JBoss € uma solugao proprietaria, ha necessidade também de um contrato com o
respectivo fabricante para que seja possivel utilizar o software, independente do uso do suporte.
No tocante ao PJe, o contrato de JBoss é acionado apenas apés indicacdo do suporte do
primeiro contrato. Reportou ainda que houve um ndamero muito reduzido de acionamentos do
suporte no contrato atual.

A CAPGTIC apresentou um comparativo de estimativa de valores para as licencas
pretendidas em que se obtém uma economia de cerca de um tergo, por licenga, caso se opte
pelo regime 8 x 5 (correspondente a licenga standard).

Apds os debates, considerando as informagdes prestadas a respeito do uso do contrato
vigente e a economia de recursos prevista, o comité deliberou que a opgao a ser contratada
seria a standard, no regime 8x5.

2. Contratacoes de TIC 2024

2.1. SIABI - Biblioteca
PROAD 8601/2024

A SETIC explicou que a Coordenadoria de Biblioteca precisa da solucdo SIABI para
executar suas atribuigdes. O DOD esclarece que trata-se de software contratado como servigo
para gerenciamento da unidade, incluindo seus processos de administracdo, catalogagéao,
controle de circulacdo, controle de usuarios, controle estatistico, mecanismo de recuperacao de
informacao e divulgacdo de informacdo. O armazenamento de dados, integragdo, migracéo e
suporte técnico compdem a Plataforma SIABI nas Nuvens.

Foi informado que é necessario que o Comité aprove a presente solicitagdo, uma vez que
nao foi feita tempestivamente.

O Comité anuiu a inclusao do item no PACTIC2024 e o devido ajuste orgamentario.
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3. Contratacoes de TIC 2025

3.1. Adobe Creative Cloud
PROAD 12610/2024

A SETIC explicou que o DOD foi submetido fora do prazo, apds a ultima reuniao do
Comité, razao pela qual a aquisicdo nao constou na planilha apresentada anteriormente.

Detalhou que se trata de solucao utilizada em diversas atividades da Secretaria de Gestao
Jurisprudencial, Normativa e Documental.

A CASTIC pontuou que a demanda é composta por pacote de softwares, que geralmente
se mostra mais vantajoso que a aquisi¢ao unitaria de diversos componentes individualmente.

O Comité anuiu a inclusdo da demanda, conforme solicitado no DOD, na Proposta
Orgamentaria Prévia de TIC para 2025 (POP - TIC 2025).

4. ANS Padrao

A SETIC relembrou os conceitos, apresentados anteriormente, relacionados ao Acordo de
Nivel de Servicos (ANS), que é estabelecido entre a area de TIC e as areas de negdcio para
compatibilizar as expectativas que Magistrados, servidores e jurisdicionados tém em relagcédo aos
servigos de informatica do Tribunal com a capacidade que a SETIC tem de atendé-los.

Foi explicado que atualmente existe a demanda da analise e aprovagao do ANS Padréo,
aplicavel a maioria dos servigos de TIC, e paralelamente sera iniciada a revisdo do ANS do PJe
junto ao Comité do PJe, para atendimento de boas praticas na gestao de servigos de TIC.

O documento de ANS Padrao, que ja havia sido enviado para o Comité por e-mail, foi
apresentado em sua totalidade com destaque para os tempos de servico acordados,
disponibilidade, horario de atendimento, critérios para os tempos de atendimento, relacao de
categorias de incidentes e requisi¢coes, calculo do ANS e metas. O Comité analisou os pontos
apresentados, avaliando positivamente o acordo proposto.

Foram citados pelos membros do Comité alguns casos de usuarios externos enfrentando
dificuldades na abertura de chamados, com frequentes reclamacg¢des em relagao aos prazos de
atendimento. Dessa forma, o Comité recomenda a divulgacdo dos tempos de atendimento deste
acordo e de instrucbes para abertura de chamados. A SETIC destacou os atuais canais de
abertura de chamados: ligacao telefbnica, formulario do portal, ferramenta de gerenciamento de
servigos e whatsapp, destacando que o whatsapp ja apresenta um grande volume de chamados
abertos.

Apoés debates e esclarecimentos adicionais, o Comité aprovou o ANS Padrdao conforme
apresentado, concordou que seja incluido na ata da reunido como anexo e indicou que a
formalizagdo da aprovacéo ocorrera mediante a assinatura da referida ata no PROAD.

5. Deliberacoes

Apobs exposicao e discussao a respeito dos assuntos da pauta, foram tomadas as seguintes
deliberacdes:
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Descrigao Responsavel pelo cumprimento

4. ANS Padrio SETIC

Divulgar o ANS Padrao no portal e na intranet.

6. Proxima reuniao

Data: 09/05/2024 as 14 horas.

7. Assinatura do(a) coordenador(a) do colegiado

Assinatura eletrénica, conforme selo de autenticidade.
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13/06/2018 (1.0 Criagdo do documento Sec¢do de Sustentagdo das
Estratégias de TIC
(SSETIC)

23/01/2020 | 2.0 Mudanga para o novo modelo grafico do Tribunal, acréscimo de | Segao de Sustentagdo das
uma introducdo e definigdo de categorias padrao para Incidentes e | Estratégias de TIC
Requisi¢des. (SSETIC)
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seguranca (backup) (SSETIC)

20/04/2021 |2.11 Atualizagdo de data da capa. Atualizag¢do de link para Glossdrio de | Se¢do de Sustentagdo das
termos relativos aos servigos de TIC. Estratégias de TIC

(SSETIC)

18/06/2021 |2.12 Alteragdes solicitadas pelo Comité de Gestdo de TIC (CGTIC)|Segdo de Sustentagdo das
quanto aos Critérios para os Tempos de Atendimento, atualizagdo | Estratégias de TIC
da data na capa. (SSETIC)

11/10/2022 |2.13 Retirada dos campos de assinatura do documento, atualizagdo das | Se¢ao de Sustentagdo das
datas e indice. Estratégias de TIC

(SSETIC)

29/02/2024 |2.14 Atualizados nomes do Comité e demais nomenclaturas Secdo de Sustentacdo das
Estratégias de TIC
(SSETIC)
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1 Introducgao

1.1 Objetivo

Este documento visa estabelecer um acordo de nivel de servicos padrdao que engloba os
servicos oferecidos pela area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagbes (TIC) do Tribunal
Regional do Trabalho da 22 Regido (TRT2) e que ndo sdo considerados estratégicos pelo Comité de
TIC (CTIC). O estabelecimento de tal acordo visa assegurar clareza nas garantias oferecidas pela TIC
em relagdo a esses servicos, ao mesmo tempo que traz maior celeridade e eficiéncia na
disponibilizacdo de novos servigcos aos usuarios, eliminando a necessidade de negociar as garantias
para cada servico individualmente.

1.2 Definicao

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) é um acordo firmado entre a drea de TIC (provedor de
servicos) e os representantes das areas de negdcio do TRT2 (tomadores de servicos) cujo objetivo
é deixar claras todas as garantias que o provedor de servicos oferece em relacdo aos servicos
prestados. O ANS estabelece, ainda, os prazos para a realizacdao dos servicos, a sua disponibilidade,
a forma como os niveis desses servicos serdo medidos, reportados e quaisquer caracteristicas
importantes para a definicdo de como os servicos deverdo ser entregues. Compreende também os
periodos de pausas no fornecimento de servicos (indisponibilidades).

Caso haja alguma duvida em relacdo aos termos utilizados neste documento, é possivel
acessar o Glossario de termos relativos aos servicos de TIC na area de Tecnologia da Informacdo na
Intranet, na aba Processos de TIC.

2 Acordo de Nivel de Servico (ANS)

2.1 Tempo de Servico Acordado

Os servicos acessados via portal do TRT2 e Intranet (servicos web) serdo oferecidos aos
usuarios 24 horas por dia, 7 dias por semana.

Os servicos relativos a aplicagGes internas (locais) serdo oferecidos aos usuarios 12 horas
por dia, 5 dias por semana: de segunda-feira a sexta-feira, das 08:00h as 20:00h.

2.2 Periodo de Manutenc¢ao

Quando necessdrio serd utilizado preferencialmente o periodo de manutencdo mensal
programada.

2.3 Disponibilidade (Expectativa de entrega do servico)

Para os servicos web, e os servicos relativos a aplicacBes internas, a disponibilidade
acordada é 99%, nao considerando as horas utilizadas para manutengdes programadas, conforme
critérios estabelecidos neste documento.


https://intranet.trt2.jus.br/fileadmin/storage/governanca/CAPGTIC/Processos_de_TIC/SRV_Geral/Glossario_Servico.pdf
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2.4 Critérios para Indisponibilidade

2.4.1 O que se considera Indisponibilidade

Para os servicos web, caso o servigco ndo esteja acessivel para o publico externo ou interno.
Para os servigos relativos a aplicagdes internas, caso haja impossibilidade de uso por meio
de credenciais de acesso validas.

2.4.2 O que se considera Indisponibilidade Programada

A indisponibilidade é considerada programada quando é comunicada previamente sua
ocorréncia (antecedéncia minima de 72 horas corridas).

2.4.3 O que nao é caracterizado como Indisponibilidade

Nao caracterizam indisponibilidade as falhas de transmissao de dados entre as estagdes de
trabalho com acesso por via externa a rede do TRT2, assim como a impossibilidade técnica que
decorra de falhas nos equipamentos ou programas dos usuarios.

2.4.4 Critérios especificos (pesos por cenario)
Nao existem critérios especificos.
2.5 Prazos de retencgao de cdpias de seguranca (backup)

Serd ofertado o servico de backup para os servicos associados ao Acordo de Nivel de
Servico (ANS) padrdo, de acordo com os critérios a seguir:

Retengao Periodicidade

30 dias (D+29) Diaria

Os backups serdo realizados diariamente no periodo noturno, assim sendo, a recuperagao
de dados que sofrerem sinistro durante o dia ndo sera possivel. Na maior parte dos casos, a
informacdo que podera ser recuperada é a do backup da noite anterior. Eventualmente, para
alguns sistemas, havera possibilidade de recuperacao dos dados do dia.
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As atividades de suporte estdo disponiveis conforme a tabela a seguir:

Grupo de Suporte

Horas de Suporte

12 Nivel de atendimento

24 horas por dia, 7 dias por semana

22 Nivel de atendimento

Segunda a sexta-feira, das 08:00h as 20:00h, excluindo-se os feriados

32 Nivel de atendimento

Segunda a sexta-feira, das 08:00h as 20:00h, excluindo-se os feriados

Os chamados recebidos pelo 12 Nivel e, encaminhados diretamente ao 29

ou 32 Nivel,

obedecem aos critérios de horario de trabalho do respectivo Grupo de Suporte.

2.7 Critérios para os tempos de atendimento

2.7.1 Tempos de resolugao

Nivel de
Atendimento

Tempo de Resolugao

Critérios de Apuragao

Até 24 horas

O servigo de telessuporte devera resolver, no minimo, 85% das
demandas em prazo ndo superior a 15 minutos, conforme
contrato vigente com o prestador de servigos na data da
assinatura deste acordo.

VIP
Até 2 horas

O servico de atendimento local prestado pela equipe de
atendimento VIP deverd resolver, no minimo, 97% das
demandas em prazo ndo superior a 1 hora, conforme contrato
vigente com o prestador de servigos na data da assinatura
deste acordo.

VIP: Salas de Sessdo e Plenario; Salas de Audiéncia de 12
instancia e de balcdes de Atendimento ao publico em geral;
Unidades de Autoatendimento; Unidades da Alta
Administragdo (Gabinetes e Secretarias da Presidéncia, das
Vice-Presidéncias Administrativa e Judiciaria e da Corregedoria
Regional deste Tribunal Regional do Trabalho, Secretaria Geral
da Presidéncia, Diretoria Geral Administrativa, Secretaria Geral
Judicidria) e das Seg¢Bes de Protocolo Judicidrio, Nucleo
Permanente de Métodos Consensuais de Solugdo de Conflitos
e Central de Hastas Publicas, localizados no Municipio de Sdo
Paulo.

Ndo-VIP
Até 24 horas

O servico de atendimento local prestado pela equipe de 22
nivel devera resolver, no minimo, 97% das demandas em prazo
nao superior a 4 horas, e 99% das demandas em prazo nao
superior a 6 horas, conforme contrato vigente com o
prestador de servigos na data da assinatura deste acordo.

N3o-VIP: Demais localidades.
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Nivel de

Tem Resoluga
Atendimento SO C BRI

Critérios de Apuragao

Extremamente Alta: 2 dias

Alta: 5 dias

Moderada: 10 dias
Severidade

/Impacto

Baixa: 30 dias

Os prazos referentes aos contratos deste Tribunal ja estdo
representados nestes tempos. Entretanto, para os sistemas
nacionais ou conveniados que ndo possuam ANS definido
pelo respectivo 6rgdo, a contagem do tempo de atendimento
sera suspensa, e retomada quando a demanda aberta para o
respectivo 6rgao for resolvida.

Critérios de classificagdo:

Extremamente Alta: Paralisacdo do moddulo ou servico ou
comprometimento grave do ambiente, dados ou processo de
negdcio.

Alta: Sem paralisagdo do moédulo ou servigo, porém com
comprometimento significativo do ambiente, dados ou
processo de negocio.

Moderada: Sem paralisagdo do moddulo ou servigo, porém,
com comprometimento razodvel do ambiente, dados ou
processo de negdcio.

Baixa: Sem paralisagdo do mddulo ou servico, com pequeno
ou nenhum comprometimento do ambiente, dados ou
processo de negocio.

2.7.2 Tempos de resolu¢ao durante o periodo de estabilizagdo

Durante eventual periodo de estabilizacdo de nova contratada para o servico de
telessuporte e atendimento local, poderd haver uma flexibilizacdo das metas dos tempos de
resolucdo. As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de
estabilizacdo, de modo a permitir a contratada realizar a adequacdo progressiva de seus servicos e
alcancar, ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido pelo contratante. Para tanto,

serdo consideradas as seguintes metas:

Periodo

comerciais e corporativas, suporte local e demais equipes

Percentual das metas constantes das especificages
técnicas relativas ao telessuporte para solugées

de monitoramento e gestao

Para os primeiros 30 dias de execugao contratual 70%
Para os 30 dias subsequentes aos primeiros 30 dias de 80%
execucdo contratual ?

Para os 30 dias subsequentes aos primeiros 60 dias de 90%
execugdo contratual ?

A partir de 90 dias de execugdo contratual 100%
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2.7.3 Relagdo Ofertas de Requisi¢do de Servigo e Severidade/Impacto

Ofertas de Requisi¢ao de Servigo Severidade/Impacto
Novo Acesso / Usudrio Alta
Alteracgdo Privilégios de Acesso / Usuario Moderada
Desativac¢do de Acesso / Usuario Moderada
Reset / Desbloqueio de Senha Alta
Instalacdo Moderada
Configuragao Moderada
Desinstalagao Baixa
Questionamento Técnico Baixa
Recuperacao de backup Extremamente Alta

2.7.4 Relagdo Categorias de Incidente e Severidade/Impacto

Categorias de Incidente Severidade/Impacto
Erro ou Falha Moderada
Indisponibilidade Extremamente Alta
Lentidao Alta
Sem Acesso Alta

2.8 Formula de Calculo do ANS

2.8.1 Calculo do critério de disponibilidade

Para os servicos web:
Disp (%) = (1 - ( IndispNProg ) / (8760 - IndispProg ) ) * 100

Para os servicos relativos a aplicacdes internas:
Disp (%) = (1 - ( IndispNProg ) / (3132 - IndispProg ) ) * 100

Variaveis:

Disp = Disponibilidade do servico (% = limitado a 100%)

IndispNProg = Indisponibilidade em horas do servico causada por paradas ndo programadas
IndispProg = Volume em horas da indisponibilidade programada do servico
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2.8.2 Calculo do critério de atendimento

Para ambos:

Atend (%) = SomaChamadosANS / SomaChamadosTot * 100
Variaveis:
Atend = Atendimento: nivel de atingimento do Atendimento (%)
SomaChamadosANS = Soma de todos os chamados, independente de categoria, resolvidos dentro
do ANS acordado para este servico em determinado periodo
SomaChamadosTot = Soma de todos os chamados, independente de categoria, para este servico
em determinado periodo

2.9 Metas a cumprir (critério de atingimento do ANS)

2.9.1 Meta do critério de disponibilidade

Para os servicos web e para as aplicacdes internas:
A meta de atingimento da Disponibilidade serd igual a 99%.

2.9.2 Meta do critério de atendimento

Para os servigos web e para as aplicagdes internas:
A meta de atingimento do Atendimento serd igual a 95%.

2.10 Defini¢oes Gerais

Periodicidade de Reporte do Servigo — os servicos associados a este ANS devem ser reportados
mensalmente ao relacionamento com o negdcio, quanto a seus niveis de atingimento.
Periodicidade de Revisao do ANS — este ANS deve ser revisto anualmente.



