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Gerente do Projeto Ricardo Kurylenko

Autor do Ricardo Kurylenko
Documento

Data da Solicitagdo | 05/02/2014

Representante do Natacha Moraes de Oliveira
Negdcio
Unidade SETIC

Organizacional

Areas Beneficiadas | SETIC

2. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Area Escritério de Processos de TI

PDTI 2014

Objetivo Estratégico | Aperfeigoar a gestdo de TIC
TIC

Objetivo Estratégico | Fortalecer os processos de governanca
Institucional
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3. JUSTIFICATIVA

Atualmente, a Secretaria de Tecnologia da Informagédo e Comunicagbes atende mensalmente a uma média
de 3.000 chamados envolvendo incidentes nos servigos de TIC, solicitagdes de instalagdes, novos projetos
e melhorias nos servigos existentes.

Os controles hoje utilizados para a gestdo dessas demandas foram implementados na ferramenta Trace
GP, por meio dos processos de incidentes e mudancas. Apesar desse software ser orientado ao
gerenciamento de projetos, ele mostrou-se capaz de implementar tais processos ITIL de maneira
simplificada, o que se adequava as necessidades do Tribunal em face da maturidade inicial da equipe na
gestéo dos processos.

Todavia, transcorridos dois anos, ja sdo perceptiveis as limitagdes da ferramenta Trace GP em disponibilizar
novas funcionalidades e integragdes, sobretudo considerando a iniciativa do Tribunal em iniciar o
mapeamento dos processos ITIL ainda ndo implementados. Como exemplo, o Trace GP ndo demonstrou
capacidade em implementar o processo de geréncia de configuragéo, imprescindivel para o controle dos
ativos de TIC.

Justifica-se, portanto, a aquisicdo de uma ferramenta especializada na gestéo e integragdo dos processos
da biblioteca ITIL bem como os servigos de parametrizagao, configuragéo e suporte.

4. OBJETIVOS E BENEFICIOS ESPERADOS PARA O NEGOCIO

Objetivos:

Aprimorar a entrega dos servigos de TIC oferecidos aos usuarios internos e externos, por meio da adogéo e
sistematizagdo dos processos de gestdo de servigos especificados na biblioteca ITIL, ainda n&o
implementados pelo TRT.

Beneficios:
Propiciar um atendimento de melhor qualidade, maior velocidade e eficacia.
Aprimorar o gerenciamento de servigos terceirizados de atendimento de TIC.

5. DESCRIGAO DO ESCOPO

Aquisicao de uma nova ferramenta de Service Desk para automatizar os processos de gestédo de servigos
de TIC de acordo com a biblioteca ITIL.

O projeto contempla ndo apenas a aquisicdo do software mas servigos de instalagdo, parametizacdo e
implementagao dos processos na ferramenta, operagéo assistida durante a homologagao e treinamento.

6. LIMITES

O projeto ndo contempla atividades de modelagem de processos baseado na biblioteca ITIL.

O item Gerenciamento e Configuracdo de Ativos constante deste projeto serda acompanhado de forma
detalhada no projeto id 199 (atualizagédo do sistema de gerenciamento de desktops).

7. ENTREGAS DO PROJETO
Instalagéo do software juntamente com a apropriagéo das licengas;
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Realizagdo dos workshop’s para identificar as caracteristicas de organizagdo e processos a serem
customizadas na ferramenta;

Parametrizacao da ferramenta de acordo com os processos de trabalho definidos;

Teste e homologagéo da ferramenta parametrizada;

Entrada em produgao.

8. PREMISSAS

Software funcionar de acordo com as necessidades do Tribunal, como por exemplo, coleta automatica dos
ativos de TIC, integragdo com as outras ferramentas utilizadas pelo Tribunal, performance no registro das
ocorréncias.

Participacao representativa das coordenadorias da SETIC, uma vez que a ferramenta vai impactar em todas
as areas.

9. RESTRIGOES
N&o ha.
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10. CRONOGRAMA

| Durago Tipa de Restricio Dats Restricio Predecessorss|  Responsiveis Papal Comesponsiveis | Horas Previstas | %C

® kel [0 implantagio do nove Sistema de Serviee Desk 201 41108 RICARDO KRAUSE K. o000 100,00%

%] & Retomaca s inpiantacdo S101 37 Des 2412014 Vi RICARDO KRAUSE K. 0w 100,00%

[2] @ Reslzacao de ajustes na spicacio 13030 18Diss  Naoiniciar antes de 24112004 AMEON W04 P RICARDO KRAUSE K 00:00 100,00%

& Resizagio de ajustes nos reistiros. 13031 18Dias  Naoiniciar antes de 0712015 oTmiEots  3omizots g RICARDO KRAUSE K 00:00 100,00%

& Encenzment 4313 10Dias  Naoinickrantes de 03112014 oamens  1mmeR0ts @ RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

& [ termo ce encerramenta & Dias o0x0a201s  onusR0ts ¥ DESE ALEXANDRA K. 00:00 100,00%

& b termo ge Acete do Projeto § Diss. 1MER0S @ 6 DESEALEXANDRAK. 00:00 100,00%

& ik oft 108 051022014 osm2014 fF RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

(2] @ Reunizo inicial de Alnhamento 10ms osan01d @ RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

23] @ mstalaio do Software 3441 26Diss Deve iniciar em 241022014 aots g 00:00 100,00%

[E] & Disponivizacia do ambiente e nstalagio 8878 28Dz 0 mais breva possivel 2022014 3032014 F BAULO MENDES RIBE 0000 100,00%

[3] ® implantaciio Processos Grupa 1 3442 63Diss Deve iniciar em 43014 4001 47062014 4P 00:00 100,00%

& Funcio Central de Servicos 6677  62Diss O mais breve possivel 1emenond @F RICARDO KRAUSE K 00:00 100,00%

& Gersncamento de ncidentes 6679  62Dias  Naoiniciar antes de 1732014 1menid @ RICARDO KRAUSE K. 00:00 100,00%

& Gerzncementn do Cataloga de Servigos 6678 62Dis  Naoiniciar antes de 1732014 1meond @ RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

[Z) @ cerencamentn de Problemas 6680  62Dlss Naoiniciar antes de 1menid @F RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

=% ® molantacdo Pracessos Grups 2 3443 111Dias Deve iniciar em & oo:00 100,00%

[Z) @ cerenciamentn de Configuracin e Ativos 6684 1110iBs Mo inicier antes de 17032014 & RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

(2] & Gerencamento de budanca 6681 111Dias  Naoinicier antes de 17032014 132014 & RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

[B) @ Gerencimento de Liberagio 6882  111Dias  Naoinicier antes de AM32014 17032014 ouoe0td 4P RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

[E] @ cumpriments da Requisicio 111Dias Mo inicler antes de 17032014 1732014 OutIR01d P RICARDO KRAUSE K. 00-00 100,00%

23] @ molantacio Processos Grupo 3 111 Dias Deve iniciar em 17032004 17032014 oumerotd 4P 00:00 100,00%

(2] @ erenciamento de Fomecedor 1110ias O mais beeve possivel 17032014 oumerotd 4P RICARDO KRAUSE K 00:00 100,00%

& Gerzncementn de Nivel de Servigo 111Das  Nainickr antes de 1732014 oimeoid @ RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

(2] @ cerencamentn de Conneciments 1110ias  NEbinickr ames de 17032014 17032014 ouneoid @F RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

2% & mokeniaco do Sottware 343 Dias Deve iniciar em 180082014 W0ER014 21102015 o0:00 100,00%

EJ [Z) @ Homologacin 670is=  Naoinicier antes de 1472014 03022015 #F 4 RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

2 & Acete 25D Nioinicier antes de 2082014 2182014 & RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%
2 &) Operagio Assistida 220 Nioinicier antes de 2002015 MEEOIS 21702015 P 2 RICARDO KRAUSEK.. 00:00 0,00%

3 & mpantacia em Producdo 235 Dias 10052014 18082015 47 RICARDO KRAUSE K. 00:00 100,00%

3 & Corecio de Ermos 48 Dias 1BOSEOIS  24OIR0S 4P 27 RICARDO KRAUSE K 00:00 100,00%

2 & capactacio 345 27Diss 15082014 21102014 g 00:00 100,00%

»n @ & Capactagan Operacianal | 6689 SDws  Naoiniciarantes de 15m9014 14 1smee0nd @7 RICARDO KRAUSE K. 00:00 100,00%

u @ & Capactagan Operacianal I 6623 4Ds Naoiniciar antes de 2202014 2ose0te 2amenid @ RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%

s @ & Capactagin Admnistragio 6600  17Diss  Naoiniciar antes de 20002014 20082014 21102014 RICARDO KRAUSE K.. 00:00 100,00%
% 2[%] @ apontamento de Araso e nanecugdo 4830 1270ias O mais beeve possivel oarbzo1e  o40s201s P RICARDO KRAUSE K.. 00:00 0,00%
7 8 ) Procsssn de nexecugin 12063 36D Noinicir antes de 30102014 002014 10122014 @ MATACHA KLA DE.. 00:00 0,00%
3 [B] @ Apontamento de Arsso 12062  127Diss  Mioinicier antes de 08102014 oorbzO14  oams20ts 4P HATACHA KLAK DE. 00:00 0,00%

11. MAPA DAS RESPONSABILIDADES

Nome

Areal/Cargo

Responsabilidades

Ricardo Kurylenko

Escritério de Processos de Tl

Gerenciar o projeto garantindo o envolvimento
de todas as areas da SETIC

Natacha Klaic

Escritério de Processos de Tl

Gerenciar o projeto garantindo o envolvimento
de todas as areas da SETIC

Rejane Goldstein Telichevesky

Escritério de Processos de Tl

Auxiliar na execugdo do projeto garantindo o
envolvimento de todas as areas da SETIC

Alberto Muller

Coordenadoria de Gestdo de

TIC

Coordenador da execugao do projeto, auxiliando
na remogéo de impedimentos

Natacha Moraes

Secretaria de TIC

Patrocinadora
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12. ESTIMATIVAS DE CUSTOS

Tipo do Custo * Aquisicao é escopo Valor Estimado Valor Empenhado
do Projeto (S/N) (R$) (R$)
Descentralizagao CSJT Nao 960.334,56 1.173.391,59
Total dos Custos 960.334,56 1.173.391,59
* Custos com recursos humanos internos nao sao contabilizados.
13. RISCOS
Risco Probabi Impacto Critici Resposta
lidade dade
ID Titulo Estado Causa Nivel Descrigao Tipo Acgao
Descricao que Identifica | Descri¢ga | Baixa, Baixo, | Descreve as | Leve, Mitigar | AgGes a
identifica o risco | do, o do(s) Média, Médio, | consequénci | Moder |, serem
Ocorrido, | motivo(s | Alta Alto as do risco ado, Evitar, | adotadas
Controla | ) que ocorrido nos | Critico | Aceitar | para reduzir
doe geraram objetivos do , as ameacgas
Anulado | a projeto. Transf | que
incertez erir influenciam
ano o resultado
projeto. do projeto.
1 | Alocagéao de Identifica | Falta Média Médio | Atrasar a Moder | Mitigar | Negociar
Recursos por do dos concluséo ado com a
parte da recursos do projeto ou empresa
empresa da renegociar a devera a
empresa restricdo de alocagao de
ou prazo recursos, em
dificulda carcater
de de presencial,
agendar durante
0s diversas
encontro etapas do
s projeto.
presenci
ais.
2 | Descumprimento | Identifica | Incapaci | Média Alto Inexecucao Critico | Aceitar | Em caso de
da Entrega das do dade do objeto descumprim
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Etapas técnica contratado. ento sera
ou iniciado um
gerencia processo
| da para sangao,
Contrata multa e até
da. mesmo

inexecugao
contratual.

Modelagem dos | Identifica | Falta de | Média Alto Tempo

Processos ITIL do maturida insuficiente

nao de na para

implementados execuga identificar os
ode requisitos
determin dos
ados processos
process com vistas a
os da parametrizag
bibliotec ao da
alTIL. ferramenta.

Dificuldade
de uso da
ferramenta
para alguns
processos
devido a
lacuna entre
0 processo
definido e a
realidade do
TRT.

14. APROVAGAO

Nome Papel no Projeto/Area Assinatura

Natacha Moraes de Oliveira

Diretora da SETIC

Alberto Daniel Muller

Coordenador da CGTIC




