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1. OBJETIVO

Estabelecer os parametros para que os 6rgaos da Justica do Trabalho que utilizam
os sistemas que compdem o PROAD-OUV se comuniquem, de modo célere e
eficiente, viabilizando ao suporte e a evolugdo do programa.
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2. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Nome

Sigla

Responsabilidade no
PROAD-OUV

Referéncia

Comité gestor nacional
PROAD-OUV

cgPROAD-OUV

Definir as estratégias e diretrizes
de evolucao e integragéo.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018

Resolugéo n. 239/CSJT, de
23 de agosto de 2019

Coordenacéo nacional
executiva do PROAD-OUV

CNE-PROAD-OUV

Supervisionar a especificagédo, o
desenvolvimento, a manutengéo,
a implantacao e o suporte.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018

Resolugéo n. 239/CSJT, de
23 de agosto de 2019

Grupo Nacional de
Negécio do PROAD-OUV

GNN-PROAD-OUV

Auxiliar no desenvolvimento e
sustentacdo do sistema e
homologacéo de novas versdes.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018

Resolugéo n. 239/CSJT, de
23 de agosto de 2019

Coordenagéo Técnica do
PROAD-OUV

CT-PROAD-OUV

Coordenar o desenvolvimento,
manutencao e suporte.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de marco de 2018

Resolugéo n. 239/CSJT, de
23 de agosto de 2019.

Acordo de cooperagéo
03/2019.

Time do Tribunal
responsavel pelo médulo

TRM

Responsavel solidario no
desenvolvimento, manutengéo e
suporte.

Acordo de cooperagéo
especificos

Equipe nacional de TIC
desenvolvedora do
PROAD-OUV

TIME-PROAD-OUV

Realizar as tarefas de TIC
necessarias ao desenvolvimento,
manutengao e suporte em nivel
nacional.

PGP

Comité gestor regional
PROAD-OUV

cgrPROAD-OUV

Administrar a estrutura regional
para o suporte e proposigéo de
melhorias.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018

Equipe regional de TIC do
PROAD-OUV

TICrg-PROAD-OUV

Prover suporte de TIC aos
usuarios no regional e demais
medidas técnicas para o bom
funcionamento do sistema.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018

Equipe regional de negdcio
do PROAD-OUV

Nrg-PROAD-OUV

Prover suporte negocial aos
usuarios no regional e demais
medidas negociais para o bom
funcionamento do sistema.

Resolugéo n. 215/CSJT, de
23 de margo de 2018
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3. VISAO GERAL DAS INSTANCIAS DE GOVERNANGCA

cg ouv cgrP

Comité Gestor Regional
PROAD-OUV

Comité Gestor Nacional
PROAD-OUV

GNN-PROAD-OUV
mmmee  Grupo Nacional de
Negécios

Nrg-PROAD-OUV
Equipe Regional de Negdcio

~
CNE—PROAD—EJUV CT-PROAD-OUV TICrg-PROAD-OUV
qurdenacao_ *| Coordenacdo Técnica E|:|L|p9 Regional de TIC
Nacional Executiva L TRTIZ )

(" TIME-PROAD-OUV )
_____ »| Equipe Nacional

Desenvolvedora
o TRT1Z

Time Responsavel por
Médulo
TRTX
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4. PREMISSAS

4.1. Cada 6rgao usuario do sistema devera capacitar seus servidores de forma a
permitir que tanto o corpo técnico quanto o negocial estejam munidos de
informagdes suficientes para prestar atendimento em primeiro e em segundo niveis
no que tange as requisicdes de servigco, incidentes e problemas previamente
identificados, aplicando as solugoes;

4.2. O suporte e a sustentagdo do sistema dar-se-do de forma descentralizada,
sendo que cada Tribunal devera compor equipes para atendimentos negocial e
técnico em primeiro e segundo niveis;

4.3. O suporte em segundo nivel dar-se-a mediante a aplicagdo de procedimentos
validados pelo desenvolvedor do respectivo médulo componente do PROAD-OUYV,
sob a supervisdo da CT e do GNN-PROAD-OUV, para a resolugao de incidente,
requisicoes e/ou problemas previamente identificados;

44, O suporte técnico em terceiro nivel sera prestado pela equipe de
TIC-PROAD-OUV ou Equipe de TIC do TRM, responsavel pela solu¢ao de defeitos
e pela implementagcdo de melhorias no moédulo correspondente. As questdes de
carater negocial levantadas deverdo ser submetidas a CNE e/ou ao
GNN-PROAD-QUV, para definicao das agdes necessarias a solugao almejada;

4.5. O suporte técnico em terceiro nivel sera prestado exclusivamente na ultima
versao do sistema disponibilizada nacionalmente e, em carater transitério, por prazo
maximo de 60 dias, na versado imediatamente anterior a esta.

4.6. Cada 6rgao usuario do sistema devera manter ambientes para homologacéao
de novas versbes do sistema e treinamentos de usuarios, devidamente
parametrizados conforme suas peculiaridades;

4.7. O desenvolvimento dos sistemas do Programa PROAD-OUV sera feito de
forma colaborativa, respeitados os termos do acordo de Cooperagao Técnica CSJT
N. 3/2019, firmado entre o CSJT e o TRT da 122 Regido e dos acordos de
cooperacgao técnica dele derivados.
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5. DIRETRIZES GERAIS DE DEMANDAS DE EVOLUGAO E DE
SUPORTE

5.1. Sera disponibilizada ferramenta de ambito nacional para registro centralizado
das demandas de suporte e de evolugao do PROAD-OUV;

5.2. Cada demanda tera nivel de prioridade LOCAL, definido por quem abre a
demanda e avaliada pela CT ou pelo CNE/GNN-PROAD-OUV que, se necessario,
redefinira a prioridade;

5.3. As demandas serdo abertas pela area de TIC do Tribunal usuario, quando for
demanda técnica, ou pela area negocial do Tribunal usuario, quando for demanda
negocial;

5.4. Sera disponibilizado um acesso para que o Tribunal usuario faca os registros
de demandas de cunho técnico e negocial na ferramenta, sendo responsabilidade
do Tribunal definir, dentre os membros do CGR, aqueles que utilizardo o referido
acesso;

5.5. Ficara a cargo do cgPROAD-OUV a definicdo quanto a colaboragao de
Tribunais parceiros, por meio de celebragao de Termo de Adeséo ao ACT 3/2019;

5.6. Cabera a CT e a CNE a definicdo da forma de comunicagao e de gestao do
trabalho quanto a colaboragao de Tribunais parceiros;

5.7. O Tribunal colaborador sera responsavel por viabilizar a infraestrutura
necessaria para a atuacao colaborativa;

5.8. O Tribunal que abrir chamado, seja de suporte ou de evolugdo, sera o
responsavel pela validacdo da demanda quando concluida, sem prejuizo da
homologacéao pelo GNN-PROAD-OUV;

59. Apos a(s) demanda(s) validada(s), o GNN-PROAD-OUV ou a
CT-PROAD-OUV, conforme seja demanda negocial ou técnica, emitira parecer

sobre a homologagdo das corregdes concluidas de forma integrada no
PROAD-OUV.
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6. DO SUPORTE

do PROAD-OUV

6.1. As demandas de suporte serdo classificadas em um dos seguintes tipos:

Projeto Tipo de Descricao
no Jira chamado
Suporte . . . ~
, Interrupcéo nao planejada de um servigo ou redugao
PROAD- | Incidente . . .
ouV da qualidade dele, podendo ser técnico ou negocial.
Suporte Demanda para a execugao de servigos
PROAD- | Requisi¢cao pré-autorizados de baixo risco que ocorrem com
ouv grande frequéncia, podendo ser técnica ou negocial.
Solicitagdes para solugéo de situagdes criticas de
indisponibilidade tecnicamente documentadas.
Suporte Enquadram-se nessa categoria inconsisténcias que,
PROAD- | Crise cumulativamente, causem indisponibilidade total ou
ouv parcial, impactem um grande numero de usuarios e
nao haja possibilidade de adogao de medidas de
contorno pelo préprio Tribunal.
Suporte Questionamentos quanto as informagdes negociais
PROAD- | Duvida (tipo negocial) ou quanto aos detalhes técnicos do
ouv sistema (tipo técnico).
PROAD- | Defeito em Incnd_entes ocorridos em ambiente Qe prod_ug:ao,
~ analisados e constatados pela equipe nacional, de
ouv produgao ..
negocio ou de TIC.
PROAD- | Defeito em Solicitacdo de correcdo de néo cgnfocm/dadg
~ encontrada durante testes de validacéo realizados
ouv homologacao . . . ~
em versao disponivel no ambiente de homologacéo.

6.2. O acordo do nivel de servigo para incidentes em ambiente de produgao
seguira os parametros estabelecidos no Acordo de Cooperagdo Técnica CSJT
3/2019 e em seus aditivos;

6.3. Os incidentes e requisicdes terdo tratamento de 10 e 20 niveis de forma
descentralizada pela equipe do Regional demandante. Nesse caso, os Tribunais
utilizarao seus proprios processos de solucao de incidentes e requisigdes;

6.4. Os chamados abertos para a equipe de 30 nivel deverdo conter todas as
informacdes constantes do respectivo formulario, disponibilizado na ferramenta de
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gestdo de demandas;

6.5. A CT organizara uma base de conhecimento onde constardo as regras
negociais, o dicionario de dados e eventuais solugdes de contorno aplicaveis aos
incidentes identificados. Essa base podera ser alimentada por todos os Tribunais
usuarios mediante aprovacdo da CT e da CNE, que disponibilizara aos demais o
item incorporado;

6.6. Apenas sera prestado suporte a Tribunal que atenda aos requisitos definidos
no Guia de Infraestrutura do programa, publicado na pagina do programa, acessivel
em https://www.trt12.jus.br/ecm/display/SUPVIRTUAL;

6.7. As requisicbes cuja resolugdo nao seja viavel mediante consulta a
documentacao disponivel deverdo ser encaminhadas a CT, através do sistema de
chamados, que buscara, em conjunto com o demandante e outras instancias, a
definicdo quanto a solugao almejada.
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7. DA EVOLUGAO FUNCIONAL

7.1. As demandas de evolugao funcional serao classificadas em um dos seguintes
tipos:

Projeto Tipo de chamado Descrigao

no Jira

PROAD- | Melhoria em Solicitacdo de melhoria em

Ouv funcionalidade existente funcionalidade existente.

PROAD- . . Solicitagao de criagao de nova
Nova funcionalidade ; : )

Ouv funcionalidade no sistema.

PROAD- | - . Solicitacado de criagdo de um novo moédulo
Epico .

Ouv do sistema

7.2. O Sistema PROAD-OUV atendera aos requisitos demandados pelos 6rgaos
da Justi¢ca do Trabalho e em conformidade com a legislag&o aplicavel,

7.3. As demandas de melhoria do sistema originadas em 6rgaos da Justica do
Trabalho somente poderdo ser abertas acompanhadas da ata de reunido que as
aprovou;

7.4. A CNE-PROAD-OUV deliberara preliminarmente sobre as demandas
apresentadas, submetendo aquelas admitidas, se necessario, a parecer do
GNN-PROAD-OUV (quando for NEGOCIAL) ou da CT (quando for TECNICA),
conforme sua natureza. As demandas serdo objeto de avaliagdo quanto a
conveniéncia de sua execucgdo, validacdo e refinamento dos requisitos, caso
necessario, e priorizagao no portfélio do programa;

7.5. As demandas de melhoria, entdo, instruidas com o parecer devido, serao
analisadas pela CNE-PROAD-OUV e, aquelas aprovadas, receberado a prioridade
apropriada dentro do planejamento da evolugao da aplicagao, observando-se:

7.5.1. As demandas de carater impositivo (ex: atos normativos) importardo em
redefinicdo das prioridades do projeto;

7.5.2. Para demandas urgentes, a CNE-PROAD-OUV podera adotar procedimento
simplificado de aprovacao, prescindindo de prévio parecer.

7.6. Cada projeto que compde ou venha a compor o programa PROAD-OUV
devera manter portfélio de demandas atualizado, sob a gestdo da equipe designada
como desenvolvedora e sob a supervisdo da CT-PROAD-OUV,;



Manual de Demandas e Suporte
do PROAD-OUV

7.7. As melhorias desenvolvidas pelas equipes responsaveis pelos modulos serao
submetidas a processo de homologacéo pelo CNE/GNN-PROAD-OUV em ambiente
integrado e nacional do PROAD-OUV, com deliberagéo final da CNE-PROAD-OUV
como condigao imprescindivel para liberagao de implantagdo em produgéo;

7.8. A demanda de melhoria cujo prazo para desenvolvimento, segundo avaliagcao
da equipe desenvolvedora, seja superior a 2 meses, podera ser transformada em
projeto, a critério da CNE-PROAD-OUV.
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8. DA EVOLUGAO TECNOLOGICA

8.1. As demandas de evolugdo tecnoldgica serdo classificadas em um dos
seguintes tipos:

Projeto Tipo de chamado Descrigao

no Jira

PROAD- e Solicitacdo de melhoria em aspectos
Melhoria técnica . .

Ouv técnicos do sistema.

8.2. O PROAD-OUV devera se submeter a processo de melhoria tecnolégica
continua por meio de revisdes periddicas e acdes a serem incluidas nos portfolios
dos mdédulos que compdem o programa;

8.3. A evolugéao tecnoldgica devera se orientar pelas seguintes diretrizes:

8.3.1.Buscar a convergéncia em relagdo as diretrizes nacionais visando a
homogeneizagao das plataformas;

8.3.2. Objetivar a padronizagado tecnolégica, o uso de tecnologias com o melhor
custo beneficio, a melhoria, integridade e coesao das bases de dados e aplicagdes
capazes de serem utilizadas por mais de um o6rgao compartilhando a mesma
instalacao;

8.3.3. Os méddulos deverdo se adequar aos requisitos definidos no guia de
infraestrutura do Programa que, por sua vez, deve ser objeto de continuo
aprimoramento, visando reducado de custos, simplificacdo dos ambientes de TIC,
escalabilidade, performance, seguranga, resiliéncia e eficiéncia;

8.3.4. O Guia de Infraestrutura do Programa devera estabelecer todos os ambientes
necessarios para producdo do PROAD-OUYV;

8.3.5. A evolugdao tecnoldgica do PROAD-OUV devera ser monitorada pelo
cgPROAD-OUV;

8.3.6. A CT prestara contas ao cgPROAD-Ouv de suas acdes e deliberagdes em
relagéo aos objetivos estabelecidos neste capitulo.
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9. DA IMPLANTAGCAO DE NOVAS VERSOES

9.1. As demandas de implantacéo serdo exclusivamente do seguinte tipo:

Projeto no Tipo de chamado Descricao
Jira

Demanda de implantagao de versao do
Suporte Imolantacso PROAD-OUV e/ou moédulo(s) do
PROAD-OUYV | mPrantag PROAD-OUV em ambiente de produgao

direcionada aos Tribunais Regionais.

9.2. A liberacdo de novas versdes devera contemplar todas as tarefas a serem
executadas pelos 6rgaos da JT no processo de implantagdo, conforme os prazos
estabelecidos pela CNE-PROAD-OUV;

9.3. A liberagdo para implantacdo de novas versdes dar-se-a apos a
homologacdo segundo processos e critérios estabelecidos pela CNE e pelo

GNN-PROAD-OUV, em ambiente integrado e disponibilizado nacionalmente para
esse fim.
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10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

10.1. As principais responsabilidades de cada papel estdo definidas nos fluxos
constantes nos anexos:

10.1.1. Anexo | - Processo de suporte ao sistema
10.1.2. Anexo Il - Processo de melhorias do sistema
10.1.3. Anexo Il - Processo de implantagdo de novas versoes
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11. REFERENCIAS

Normativo

Descricao

Resolugéo n. 208/CSJT,
de 27 de outubro de 2017

Dispde sobre a Politica de Governanga de Tecnologia da Informagéao
e Comunicagao do Conselho Superior da Justica do Trabalho.

Resolugéo n. 215/CSJT,
de 23 de margo de 2018

Dispde sobre a politica de concepgdo, manutengao e gestao dos
sistemas corporativos nacionais adotados pelos 6rgaos da Justiga do
Trabalho de primeiro e segundo graus.

Resolugéo n. 239/CSJT,
de 23 de agosto de 2019

Institui o Sistema de Processo Administrativo Virtual e Ouvidoria da
Justiga do Trabalho (PROAD-OUV) como sistema unico de
processamento de informacdes relacionadas ao protocolo, ao
processo administrativo e a Ouvidoria do Judiciario Trabalhista.

Acordo de Cooperacéao
Técnica n. 03/2019.

Acordo de Cooperacao Técnica que entre si celebram o Conselho
Superior da Justiga do Trabalho e o Tribunal Regional do Trabalho da
122 Regido. (Processo TST n. 0 501.001-2019-0).



https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/115310
https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/115310
https://hdl.handle.net/20.500.12178/128209
https://hdl.handle.net/20.500.12178/128209
https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/154670
https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/154670
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Anexo |

Processo de Suporte do PROAD-OUV

Suporte

Nrg-PROAD-Ouv

Incidente, Requisigdo,
Duvida

nivel

Solicita suporte
atendimento 1°

Sim, Informa 5im, Informa
Usuario da Usudrio da
solugio solugdo

Q

Atendimento
de Suporte
Concluido

TiCrg-PROAD-OUV

Q

Defeito Aroducdo,
Crise, Divida
(téchica)

Atendimento
de 1° Nivel

Atendimento
de 2° Nivel

MNio,
encaminha
Resolvido? para 2° nivel Resolvido?

Aplica Solugdo

Testa Solucdo

Time-PROAD-OUV / TRM

3 Sim, informa
2 Atendimento solucgo
g 3* Mivel >
E. Negocial
2
2 Dempnda Resofvido
° MNegqcial? Negociglmente
Néo, requer Sim, informa
Tic solugao
No, demanda Atendimento
técricn 30 Nivel

Resolvido?

Mao, correcdo vai
parabacklog do
produto e
priorizacio
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Anexo |l
Processo de Evolucido Funcional do PROAD-OUV

Usuirios TRTs

Pediido de.
Melharia

Nrg-PROAD-
ouv

Avaliaa Encaminha
demanda para CGR-
negocialmente PROAD-OUY

ouv

TiCrg-PROAD-

Avaliaa
manda
tecnicamente

Comunicz
emandante

Analisa e
Prioriza

Registra
Demanda

Melhorias

Comur]ca CGR

Registra
backlog do
PROAD-OUV

Analisa e
Prioriza

N0
autorizado

B

avaliacia
detalnamento téonica

Estabelece

Organizagio
das Demandas

Andlise
premilinar

Autorizado|

Admite Comunica

Decide
demanda demandante prosseguimento

Andlise
detalhamento
negocial

CT-PROAD-OUV

Analise Técnica Coordena

atividades

ouv / TRM

Desenvolvimento
da Melhoria
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Anexo Il
Processo de Implantacao do PROAD-OUV

CNE-PROAD-OUV

Libera versio

§ 2 Implata versio Imp]anta
] em sersdo em
'g g homologacio producio
&
8 g

CGR-PROAD-OUV

Homolga Determina
versdo implantacdo




