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“Gerenciamento de Processos de
Negécio € uma  abordagem
disciplinar para identificar, desenhar,

executar, documentar, medir,
monitorar, controlar e melhorar
processos de negocios,

automatizados ou néo, para alcangar
resultados consistentes e alinhados
com 0s objetivos estratégicos da
organizagao”.

Gart Capote
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APRESENTACAO

O Manual de Gestdo de TIC abrange o gerenciamento dos
processos de trabalho de tecnologia da informagéo e comunicagéo
do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia.

Fazem parte desse Manual 0s seguintes processos:

# Planejamento Estratégico e Téatico Operacional de
Tecnologia da Informag¢éo e Comunicagao;

# Central de Servicos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (CESTIC);

# Politica de Gestédo de Provedores de Servigos de TIC;

# Gerenciamento de projetos de solugbes de inteligéncia
artificial;

2 Gerenciamento do catalogo de servicos de TIC;
Gerenciamento de configuragéo e ativos de servico;
Gerenciamento de cumprimento de requisicao;
Gerenciamento de problemas de TIC;

Gerenciamento de mudangas de TIC;

2 Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo de Solucdes
Corporativas;

# Gerenciamento de incidentes de TIC;

# Gerenciamento de ativos de microinformatica, incluindo
inventario e configuracao;

# Gerenciamento dos acordos de nivel de servi¢cos essenciais
de TIC;

# Gerenciamento de Software;

# Gerenciamento de Solicitacdo de Produtos de Software;

2 Gerenciamento do Processo de Capacidade;

2 Processo de Gerenciamento de Continuidade de Servigos
de TIC;

2 Gerenciamento do Processo de Disponibilidade de TIC.

&
&
-]
&

A descricdo de cada processo, anteriormente mencionado,
compreenderd a sua definigdo, glossario - quando for o caso -,
objetivos, 0 dono do processo e suas atribuicdes, o gerente do
processo e suas atribuicbes, atividades-chave do processo, como
se dara o acompanhamento do desempenho do processo e 0s
fatores criticos de sucesso.

Além disso, a exposicado de cada processo podera conter, ainda,
informacgdes adicionais, especificas de sua metodologia.

Por fim, esclarecemos que este Manual seré revisado anualmente,
preferencialmente até o més de julho, para que seja aperfeicoado,
guando necessario.



PROCESSOS [BE
GERENCIAMENTO
DE TIC




I- DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E T{\TICO
OPERACIONQL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO

1. DEFINICAO

2. GLOSSARIO

2.1. Governancga no setor publico - mecanismos de lideranga, estratégia
e controle postos em pratica para avaliar, direcionar e monitorar a atuacao
da gestdo com vistas a conducdo de politicas publicas e a prestacdo de
servicos deinteresse da sociedade;

2.2. Gestao - conjunto de atividades de planejamento, desenvolvimento,
execucado e monitoramento de atividades em consonancia com a direcao
definida pela governanga a fim de atingir os objetivos corporativos;

2.3. Estratégia - plano geral de desenvolvimento de uma organizacao que
descreve o uso eficaz de recursos para apoia-la em suas atividades
futuras, envolvendo o estabelecimento de objetivos, metas e propostas de
iniciativas;

2.4. Balanced Scorecard (BSC) - metodologia utilizada em planejamento
estratégico, desenvolvida pelos americanos Kaplan e Norton, que visa a
decompor a estratégia em objetivos, indicadores, metas e iniciativas, tendo
por base as relacdes de causa e efeito, estando estruturada em quatro
dimensdes ou perspectivas, a financeira, 0s clientes, 0S processos
internos, o aprendizado e o crescimento;

2.5. BSC de TIC - BSC aplicado no planejamento estratégico da area de
TIC possui como dimensdes a contribuicdo para o negdcio; a orientacdo
ao cliente; a exceléncia operacional; e a orientacdo ao futuro.

2.6. Objectives and Key Results (OKR) - € um modelo de gestao agil de
desempenho que foi definido pela Resolucdo CNJ n.° 370/2021 como o
instrumento de gestdo a ser utilizado pela ENTIC-JUD. Trata-se de uma
formula de dois componentes: 0s objetivos (O) da organizacdo e o0s
Resultados-chave (KR), que levarédo a organizacao até esses objetivos;
2.7. Key Performance Indicators (KPI) - sdo indicadores de desempenho
utilizados para monitorar processos de trabalho e medir resultados,
possibilitando a avaliagdo do processo de gestéo.
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3. OBJETIVOS

3.1. Promover o cumprimento da Estratégia Nacional de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD), bem como
do Plano Estratégico Institucional no ambito da area de TIC do Tribunal,

3.2. Elaborar o Plano Diretor de TIC (PDTIC) com as respectivas acoes e
indicadores de resultado.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Secretaria de Tecnologia de Informac&do e Comunicacéo

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que o processo seja realizado conforme o padréo acordado e
documentado e que atenda aos objetivos do processo

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir 0 desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,;

4.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo;

4.1.7.Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que o0 pessoal estd capacitado para seus papéis no
processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GERENTE DO PROCESSO

Titular da Secdo de Apoio a Governanca e a Gestdo de Tecnologia da
Informacéo e Comunicagéo

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
Dono do processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar pessoas para papeéis requeridos;

5.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

5.1.7. Realizar melhorias na implantacdo do processo.
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5.2. O processo de Planejamento Estratégico e Tatico Operacional de TIC
subdivide-se em subprocesso de Planejamento Estratégico e subprocesso de
Planejamento Tatico Operacional.

6. DO SUBPROCESSO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

6.1. As atividades-chave do subprocesso de Planejamento Estratégico séo:

6.1.1. Coletar informacdes para subsidiar a elaboracéo do planejamento;

6.1.2. Definir ou analisar Misséo, Visdo, Valores do TRE e de TIC;

6.1.3. Avaliar capacidade;

6.1.4.. Analisar ambientes interno e externo;

6.1.5. Analisar macroprocessos;

6.1.6.. Analisar indicadores e metas;

6.1.7. Analisar o Plano Estratégico Institucional;

6.1.8. Elaborar Balance Scorecard (BSC) de TIC;

6.1.9. Definir ages e indicadores estratégicos;

6.1.10. Elaborar mapa estratégico de TIC;

6.1.11. Acompanhar, durante toda sua vigéncia, a execucdo da Estratégia
Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Poder Judiciario
(ENTIC-JUD).

7. DO SUBPROCESSO DE PLANEJAMENTO TATICO OPERACIONAL

7.1. As atividades-chave do subprocesso de Planejamento Téatico Operacional
sao:

7.1.1. Elaborar e submeter a aprovacdo do CGovTIC o Plano Diretor de TIC
(PDTIC);

7.1.2. Analisar o referencial estratégico de TIC;
7.1.3. Analisar a organizacao da TIC;

7.1.4. Realizar Analise SWOT da TIC;

7.1.5. Estimar a capacidade da execuc¢éo da TIC;
7.1.6. Planejar o levantamento das necessidades;
7.1.7. Identificar necessidades de Informacao;
7.1.8. Identificar necessidades de Servigos;

7.1.9. Identificar necessidades de Infraestrutura,
7.1.10. Identificar necessidades de Contratacao;
7.1.11. Identificar necessidades de Pessoal;
7.1.12. Consolidar o Inventario de Necessidades;
7.1.13. Alinhar as necessidades de TIC as estratégias da organizagao;
7.1.14. Aprovar o Inventario de Necessidades;
7.1.15. Atualizar critérios de priorizacao;

7.1.16. Priorizar as necessidades inventariadas;
7.1.17. Definir metas e acoes;

7.1.18. Planejar acdes de pessoal;

7.1.19. Planejar o orgamento das ac¢des do PDTIC;
7.1.20. Identificar os fatores criticos de sucesso;
7.1.21. Planejar o gerenciamento de riscos;
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7.1.22. Consolidar a minuta do PDTIC;

7.1.23. Revisar o PDTIC e analisar os resultados do PDTIC anterior;

7.1.24. Publicar o Plano Diretor de TIC (PDTIC);

7.1.25. Acompanhar a execucdo do Plano Diretor de TIC (PDTIC) durante toda
sua vigéncia.

8. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

8.1. Apoio da Alta Gestao;
8.2. Comunicacao da Estratégia.
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II- DA CENTRAL DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO (CESTIC)

1. A CESTIC foi instituida no ambito da Coordenadoria de Equipamento e
Suporte da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo. E sua
atribuicdo a realizacdo de atividades com vistas a solucdo de incidentes e ao
atendimento de requisi¢cdes relativas aos servigos oferecidos no Catalogo de
Servicos de TI.

2. ATRIBUICOES

2.1. Registrar todos os detalhes de incidentes e requisi¢cdes de servicos,
guando nao informados pelos usuarios;

2.2. Prover o diagnostico e investigacdo no primeiro nivel,

2.3. Manter os usuarios informados sobre o progresso do chamado;

2.4. Fechar os incidentes, requisicées e outros tipos de chamado;

2.5. Conduzir pesquisa de satisfacéo.

3. Consideram-se usuarios dos servicos de que trata este Manual todos os
servidores, o0s requisitados, o0s estagiarios e 0s contratados das empresas
terceirizadas que atuam na sede do Tribunal, nos Cartérios Eleitorais e nos
postos de atendimento.

4. Cabera aos usuarios solicitar os servicos por meio do sistema de atendimento
disponibilizado na intranet.

5. Em casos excepcionais, a solicitacdo dos servicos podera ocorrer por outros
meios.

6. Os servicos estardo disponiveis no horario de expediente da sede do Tribunal
e, nos regimes de plantdo, em datas e horarios estabelecidos em ato
administrativo proprio.

7. O horario de disponibilidade dos servicos podera ser ampliado mediante
solicitacdo encaminhada a STI, com antecedéncia minima de trés dias.

8. A disponibilidade dos servi¢cos podera ser afetada em virtude de manutencgdes
corretivas ou em casos considerados excepcionais.
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III- DA POLITICA DE GESTAO DE PROVEDORES DE
SERVICOS DE TIC

1. PROPOSITO

1.1. O propd6sito desta politica é garantir que os provedores de servico de
TIC sdo gerenciados efetiva e eficientemente, de acordo com principios

da ITIL4 e da ISO 20000, para habilitar a organizacao a entregar servi¢cos
de alta qualidade a seus clientes.

2. OBJETIVOS

2.1. Estabelecer e manter relacionamento efetivo com os fornecedores;
2.2. Selecionar e avaliar fornecedores baseado na sua habilidade em
entregar bens e servicos de qualidade;

2.3. Negociar contratos com fornecedores para atender as necessidades e
objetivos do TRE-BA;

2.4. Monitorar o desempenho do fornecedor e garantir a conformidade
com os acordos de nivel de servico;

2.5. Melhorar continuamente 0s processos e praticas de gerenciamento de
fornecedores.

3. ESCOPO

3.1. Esta politica aplica-se a todos os provedores de servicos de TIC que
proveem bens ou servicos ao TRE-BA, incluindo fornecedores de software,
hardware, provedores de servigos e consultores.

4. CLASSIFICACAO
4.1. Os provedores serao classificados com base nas fungdes que
desempenham.

4.2. Sao quatro as classificagfes possiveis, a seguir relacionadas.
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4.2.1. ESTRATEGICO - fornecedores que sio criticos para o
sucesso da organizacdo. Séo tipicamente fornecedores de longo
termo que proveem servicos ou produtos Unicos ou de alto valor que
séo dificeis de substituir.

4.2.2. TATICO — fornecedores que proveem produtos ou servicos
importantes, mas que ndo sdo criticos para 0 sucesso da
organizacdo. Sao tipicamente mais transacionais em natureza e
requerem menos gerenciamento que os fornecedores estratégicos.
Devem ser monitorados para garantir que atendem aos padrdes de

gualidade e geram valor para a organizagao.

4.2.3. OPERACIONAL - fornecedores que proveem produtos ou
servicos padronizados que sao facilmente substituidos. Requerem
gerenciamento e supervisdo menos rigorosa. Serdo regularmente
revistos para garantir que continuam atendendo as necessidades e
geram valor para a organizagao.

4.2.4. COMODITY - fornecedores de insumos de facil obtencéo,
acesso, continuo e/ou com baixo impacto operacional as atividades
finalisticas.

5. INVENTARIO

5.1. Sera mantido, pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(STI), um registro de todos os provedores de servico de TIC contendo, no
minimo, os seguintes dados:

5.1.1. Razéo social

5.1.2. CNPJ

5.1.3. N.° do contrato/nota de empenho
5.1.4. Objeto do contrato

5.1.5. Nome do preposto

5.1.6. E-mail do preposto

5.1.7. Numero de telefone do preposto
5.1.8. Classificagcéo do provedor

5.1.9. Situacao do contrato (ativo/inativo)

5.2. Tais contratos, sempre que relevantes e seguindo o rito normal de licitagcbes
e contratos, serdo gerenciados também pelos portais de compras utilizados, bem
como sua prestacdo de contas, pagamento, glosas, avaliacbes e sancdes
(quando aplicaveis) gerenciadas, administradas e monitoradas em todo o
processo, com registro e armazenamento das entregas, notificacdes pelo canal
oficial, o SEI (Sistema Eletronico de Informagdes), podendo ainda haver,
inclusive, comunicacdes, demandas e a¢des por outros canais, como por e-mail,
meios de conferéncia e similares.
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6. AVALIACAO E MONITORAMENTO

6.1. Espera-se que os provedores de servico de TIC atendam aos seguintes
padrées de desempenho:

6.1.1. Qualidade — os fornecedores devem entregar produtos e servigos
gue atendam aos padrdes de qualidade exigidos nos termos de referéncia
e contratos. Os requisitos de qualidade serdo definidos claramente nos
termos de referéncia e contratos e serdo regularmente monitorados para
garantir que s&o atingidos.

6.1.2. Custo — sera regularmente revista, sempre que possivel, a politica
de precos dos fornecedores para garantir que sao competitivos e
razoaveis, conforme regras e boas praticas existentes e requeridas desde
sua concepcgao.

6.1.3. Entrega — os fornecedores devem entregar produtos e servigos
tempestiva e integralmente. O monitoramento, fiscalizagéo e avaliacéo das
entregas (seja de produto ou servigo) deverdo garantir os Niveis de
Servigos (SLA’s) exigidos contratualmente e seu cumprimento obrigatério.

6.1.4. Risco — os fornecedores devem gerenciar riscos efetivamente,
incluindo aqueles relacionados a seguranca de dados, propriedade
intelectual e continuidade de negdcios, tendo sua avaliagcdo prévia
inclusive desde a concepc¢ao do projeto, em processo institucional.

7. DESCOMISSIONAMENTO E DESMOBILIZACAO

7.1. Os contratos de TIC que envolverem pessoal terceirizado com acesso a rede
de dados do Tribunal ou uso de recursos em nuvem deverdo prever normas de
descomissionamento e desmobilizagdo, tendo sempre que possivel um plano
estabelecido em termo de referéncia ou proposto na transicdo ou encerramento
dos contratos (conforme boas praticas e exigéncias legais).

7.2. No que tange ao uso de recursos em nuvem, O repasse de conteudo
armazenado, devera ocorrer, no minimo, 30 (trinta) dias antes do término do
contrato, sendo que o pagamento da ultima fatura ficara condicionado ao repasse
do conteudo gerado e que podera ser exigido e cobrado ao prestador.

7.3. Em relacdo aos contratos que envolvem pessoal terceirizado com acesso a

rede de dados do Tribunal, tais acessos deverao ser removidos em conformidade
com a Norma de Seguranca da Informacéo n.° 13 (NSI-013).
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IV- DO GERENCIAMENTO DE PROJETOS DE SOLUCOES DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Projetos de Inteligéncia Artificial € o processo,
cujo proposito € contribuir com a agilidade e coeréncia do processo de
tomada de decis@o no ambito do TRE-BA, e apoiar as decisdes judiciais
de forma que elas preservem a igualdade, a néo discriminacdo, a

pluralidade e a solidariedade, auxiliando no julgamento justo, com a
criacdo de condicdes que visem eliminar ou minimizar a opressao, a
marginalizacdo do ser humano e os erros de julgamento decorrentes de
preconceitos.

2. GLOSSARIO

& 2.1. Algoritmo - sequéncia finita de instrucfes executadas por um
programa de computador, com o objetivo de processar informagdes para
um fim especifico;

& 2.2. Modelo de Inteligéncia Artificial - conjunto de dados e algoritmos
computacionais, concebidos a partir de modelos matematicos, cujo
objetivo é oferecer resultados inteligentes, associados ou comparaveis a
determinados aspectos do pensamento, do saber ou da atividade humana;

& 2.3. Sinapses - solugdo computacional, mantida pelo Conselho Nacional
de Justica, com o objetivo de armazenar, testar, treinar, distribuir e auditar
modelos de Inteligéncia Atrtificial.

3. OBJETIVOS

3.1. Entregar solu¢des de IA que possam apoiar a tomada de decisdes
judiciais de forma a preservar a igualdade, a néo discriminacdo, a
pluralidade, a solidariedade e o julgamento justo, com a viabilizacdo de
meios destinados a eliminar ou minimizar a opresséo, a marginalizacéo do
ser humano e os erros de julgamento decorrentes de preconceitos;
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3.2. Contribuir com a agilidade e coeréncia do processo de tomada de
decisao;

3.3. Garantir que as solucdes de IA aplicadas nos processos de tomada de
decisdo atendam a critérios éticos de transparéncia, previsibilidade,
possibilidade de auditoria e garantia de imparcialidade e justica
substancial,

3.4. Observar as regras de governanca de dados aplicaveis aos seus
préprios sistemas computacionais, as Resolucdes e as Recomendacdes
do Conselho Nacional de Justica, a Lei n° 13.709/2018, e o segredo de
justica;

3.5. Utilizar dados no processo de aprendizado de maquina provenientes
de fontes seguras, preferencialmente governamentais, passiveis de serem
rastreados e auditados;

3.6. Incorporar boas praticas de gestdo visando promover a efetiva
implantacédo do Sistema de Governanca de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagéo.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Secretaria de Tecnologia da Informagcao e Comunicacéo

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo é realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atende aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. .Assegurar que a documentacdo do processo estad disponivel e
atualizada,;

4.1.4. Definir politicas e padrées para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo;

4.1.7 Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GESTOR DO PROCESSO

Titular da Assessoria de Seguranca Cibernética e Inteligéncia Artificial (ASSEC-
I1A)

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento tatico e operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
dono do processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;
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5.1.4. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.5. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

5.1.6. Realizar melhorias na implementacao do processo.

6. DO PLANEJAMENTO E EXECUCAO DE PROJETOS DE SOLUCAO DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

6.1. Os projetos de solugdo de Inteligéncia Artificial (IA) s&o considerados
projetos de desenvolvimento ou sustentacdo de software com caracteristicas
especiais, e sao tratados de forma diferenciada em relacdo aos demais projetos
de software.

6.2. Sempre que possivel, serdo envidados os melhores esfor¢os para aderéncia
a metodologia de desenvolvimento de software da organizagéo, e aos processos
de gerenciamento de software e gerenciamento de solicitacdo de sistemas
computacionais.

6.3. A equipe de projeto sera formada pelo gestor da solucéo, oriundo da area de
negacio, e pelos integrantes da ASSEC-IA designados.

6.4. O Processo de desenvolvimento de solucéo de IA sera iniciado por chamado
registrado na Central de Servicos de TIC, ao qual deve ser anexado o
Documento de Descricdo da Demanda por novo sistema computacional, via
ferramenta de service desk, conforme definido pelo processo de Gerenciamento
de Solicitacdo de Sistemas Computacionais, constante no presente manual, bem
como o processo do cliente mapeado.

6.5. As demais etapas do Processo de Desenvolvimento de Software sao:

6.5.1. alinhar os requisitos de negdcio: a equipe de projeto estabelecera a visdo
do produto para definir o problema a ser tratado e identificar os beneficios
esperados com a sua solucdo, além dos requisitos de negd6cio a serem
especificados e detalhados;

6.5.2. detalhar os requisitos e o escopo do produto: detalhar as necessidades de
negocio e a visdao do produto, bem como os requisitos especificos para o0s
artefatos de inteligéncia artificial a serem desenvolvidos. Isso envolve a
identificacdo das funcionalidades desejadas, as restricbes de desempenho, 0s
dados disponiveis e as métricas de avaliacéo;

6.5.3. planejar entregas: a partir do detalhamento dos requisitos de negécio, sera
definida uma lista priorizada de funcionalidades desejadas para o produto, e
seréo estimadas as complexidades e esfor¢cos de execugao;

6.5.4. executar projeto: consiste na execucdo das atividades planejadas,
envolvendo, inclusive, codificacdo e testes por parte das unidades técnicas;
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6.5.4.1. Exploracdo e Pré-processamento de Dados: realizar a coleta,
analise e preparacdo dos dados necessarios para o desenvolvimento
dos artefatos de inteligéncia artificial. Isso inclui a sele¢cdo e limpeza
dos dados relevantes, a identificacdo e tratamento de dados ausentes
ou inconsistentes, e a normalizacdo ou transformacéo dos dados,
conforme necessario;

6.5.4.2. Selecédo e Configuracao de Algoritmos: escolher os algoritmos
mais adequados de inteligéncia artificial para atender aos objetivos do
projeto. Isso envolve a revisdo da literatura cientifica, a comparagéo de
diferentes algoritmos e a configuracdo dos parametros dos algoritmos
selecionados;

6.5.4.3. Desenvolvimento e Treinamento do Modelo: desenvolver o
modelo de inteligéncia artificial com base nos algoritmos selecionados.
Isso requer a codificacdo do modelo, a definicAo da arquitetura, a
inicializagdo dos parametros e a realizagdo do treinamento utilizando
os dados preparados anteriormente;

6.5.4.4. Avaliacdo e Ajuste do Modelo: avaliar o desempenho do
modelo em relacdo as métricas definidas e realizar ajustes para
melhorar sua eficacia e precisdo. Isso envolve a andlise dos
resultados, a identificagcdo de possiveis problemas e a otimizacdo dos
parametros do modelo;

6.5.4.5. Implementagao e Integragéo: integrar o modelo de inteligéncia
artificial ao sistema ou aplicacdo em que serd utilizado. Isso inclui a
codificacdo das funcionalidades que utilizardo o modelo, a
configuracdo de interfaces de comunicacdo com outros componentes
do sistema e a realizac&o de testes de integracao;

6.5.4.6. Validacdo e verificacdo: realizar testes abrangentes para
validar o funcionamento adequado dos artefatos de inteligéncia
artificial. Isso envolve testes de desempenho, testes de usabilidade,
testes de robustez e outros testes relevantes.

6.5.5. homologar sistema: ap0s a execucao das atividades previstas no projeto e
com a entrega dos requisitos viaveis, o produto final (software) obtido entrard em
fase de homologacéo pelo gestor da solucéo.

6.5.6. implantar sistema: o produto final, uma vez homologado, sera implantado
em ambiente de producao para efetiva utilizacéo.

7. ESCOPO
7.1. O escopo do produto e sua arquitetura poderédo ser ajustados a cada
fase de execucao do projeto, conforme a necessidade, em comum acordo
entre a equipe de desenvolvimento e o gestor da solucdo, devendo haver
bom senso quanto aos limites de sua alteracéo.

7.2. Poderao ocorrer homologacbes e implantacbes de versdes parciais,
desde que elas sejam funcionais e Uteis a area demandante.
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7.3. Uma vez em producdo, a solucdo de IA entra na rotina de
monitoramento, que envolve o acompanhamento do desempenho, a
deteccdo de anomalias, a manutencdo do modelo (como retracdo
periddica) e a aplicacao de ajustes ou atualizagdes quando necessario.

8. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

8.1. A atuacdo das areas negociais e a padronizacdo de procedimentos sao
indispensaveis para entrega efetiva dos projetos de solugbes de Inteligéncia
Artificial,

8.2. Forte apoio da alta gestdo para o0 desenvolvimento de projetos de
Inteligéncia Artificial na organizacéo.

9. DAS DISPOSICOES FINAIS

9.1. Os projetos de solugbes de Inteligéncia Artificial devem estar aderentes a
Resolucdo CNJ n. 615/2025 e aos principios dispostos na Carta de Foz do
Iguacu (uso de ferramentas de IA na Justica).

9.2. As solugbes de Inteligéncia Artificial desenvolvidas pela organizacdo séo
periodicamente disponibilizadas no repositério do CNJ.
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V- GERENCIAMENTO DE INCIDENTES DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Incidentes € processo cujo propdsito é restaurar a
operacdo, o mais rapido possivel, e minimizar o impacto negativo sobre

as operacdes do negdcio, garantindo assim que os melhores niveis de
qualidade de servico e disponibilidade sejam mantidos.

2. GLOSSARIO

2.1. Incidente - uma interrup¢cdo nao planejada de um servico de
tecnologia da informacéao (Tl), ou uma reducédo da qualidade de um servico
de TI, ou uma falha em um item de configuragdo que ainda nao tenha
impactado um servigo de TI.

2.2. Incidente grave - um incidente com impacto significativo no negécio
exigindo resolugéo coordenada imediata.

3. OBJETIVOS

3.1. Assegurar que métodos e procedimentos padronizados sejam usados
para pronta resposta, andlise, documentagdo, gerenciamento continuo e
reporte eficiente de incidentes;

3.2. Aumentar a visibilidade e comunicagéo de incidentes para 0 negocio e
para a equipe de suporte de TI;

3.3. Alinhar as atividades de gerenciamento de incidentes e prioridades
com as atividades e prioridades do negécio;

3.4. Manter a satisfacdo do usuario com a qualidade dos servicos de TI.
4. DAS POLITICAS DO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
4.1. Todos os incidentes serao registrados na ferramenta de Service Desk;
4.2. Os servidores lotados nos cartorios eleitorais do interior do Estado poderéo,
excepcionalmente, registrar chamados através do ramal da Central de Servicos

de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CESTIC), quando se tratar de
falha no link de comunicacao de dados;
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4.3. Todos os incidentes devem ser classificados e priorizados antes de iniciar o
atendimento;

4.4. Os usuarios poderdo acompanhar o andamento do(s) seu(s) chamado(s) e
os chamados dos demais usuarios de sua unidade através da ferramenta de
service desk;

4.5. Os incidentes serao resolvidos dentro das escalas de tempo aceitaveis pelo
negocio;

4.6. Os incidentes serao priorizados em observancia ao impacto e urgéncia para
0 negocio;

4.7. Pelo menos trés por cento dos registros de incidentes serdo auditados
mensalmente.

5. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte (COSUP)

~

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Assegurar que o processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos objetivos do processo;
5.1.2. Assegurar a criacdo de modelos de incidente com, no minimo, as
seguintes informacdes:

5.1.2.1. Passos para resolver o incidente;

5.1.2.2. Tempo necessario para executar cada passo;

5.1.2.3. Lista de responsaveis que poderao ser envolvidos;

5.1.2.4. Precaucgdes a serem tomadas antes de resolver o incidente;

5.1.2.5. Cronogramas e limites para completar acoes;

5.1.2.6. Procedimentos de escalacgéo;

5.1.2.7. Qualquer atividade necesséria para preservacao de evidéncia.
5.1.3. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

5.1.4. Assegurar que a documentacao do processo esteja disponivel e
atualizada,

5.1.5. Definir politicas e padrdes a serem empregados no processo;
5.1.6. Auditar periodicamente 0 processo;

5.1.7. Comunicar informacdes ou altera¢cbes no processo;

5.1.8. Fornecer recursos para suportar as atividades;

5.1.9. Assegurar que o pessoal esteja capacitado para seus papéis no
processo;

5.1.10. Coordenar a solucéo de incidentes graves;

5.1.11. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.
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6. GERENTE DO PROCESSO

Supervisor da Central de Servigcos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao
(CESTIC)

6.1. ATRIBUICOES

6.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

6.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
Dono do processo;

6.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

6.1.4. Designar pessoas para papeéis requeridos;

6.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

6.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

6.1.7. Realizar melhorias na implementac&o do processo.

7. DO SUBPROCESSO TRATAMENTO E RESOLUCAO DE INCIDENTES

7.1. O subprocesso Tratamento e resolugao de incidentes foca no tratamento e
resolucao de incidentes, da detec¢éo ao fechamento.

7.2. ATIVIDADES

7.2.1. Identificacdo do incidente;
7.2.2. Registro do incidente;
7.2.3. Categorizagao do incidente;
7.2.4. Priorizacao do incidente;
7.2.5. Diagnéstico inicial;

7.2.6. Escalada de incidente;
7.2.7. Investigacgéo e diagndstico;
7.2.8. Resolucéao e recuperacao;
7.2.9. Encerramento.

7.3. A Identificacdo do incidente ocorre quando incidentes sao detectados pelo
gerenciamento de eventos, por chamadas a Central de Servigcos de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagao (CESTIC), por registros na ferramenta de Service
Desk ou diretamente pelo pessoal técnico.

7.4. O Registro de incidentes sera realizado, prioritariamente, através da
ferramenta de Service Desk e, excepcionalmente, através de chamadas a Central
de Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagcédo (CESTIC). Todos os
incidentes precisam ser registrados por completo, incluindo data e horario,
namero Unico, nome da pessoa que o registrou e descricdo do sintoma.

7.5. A Categorizacdo do incidente é usada para identificar o tipo de incidente e
ajudar a analisar tendéncias.
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7.6. A Priorizacdo do incidente sera feita com base no impacto e urgéncia do
mesmo, classificado em alto, médio e baixo, conforme matriz “impacto x
urgéncia”.

7.7. O Diagnéstico inicial consiste em descobrir a causa do incidente e solucioné-
lo através de scripts de atendimento, modelos de incidente, consulta ao banco de
dados de erros conhecidos (BDEC).

7.8. A Escalada de incidente é a transferéncia do incidente para o nivel de
atendimento imediatamente superior a CESTIC para tentativa de solucdo do
mesmo.

7.9. A Investigacd@o e Diagndstico sera realizada quando o incidente referir-se a
falhas e demandar o envolvimento de mais de uma equipe para sua solucéo.

7.10. A Resolucao e recuperacao € a aplicacdo de uma solugcédo a um incidente e
a consequente restauracdo do servico. Em seguida, o incidente € movido para a
CESTIC para encerramento.

7.11. A atividade de Encerramento corresponde ao encerramento formal do
incidente e ocorre ap0s a sua solucdo e restauracdo do servico, com a
comunicacdo ao usuario, seguida do envio de pesquisa de satisfacao.

8. DO SUBPROCESSO REVISAO PERIODICA DE INCIDENTES

8.1. Visa a garantir que as licdes com o tratamento e resolucéo de incidentes sao
aprendidas e que as abordagens com o0 gerenciamento de incidentes sao
continuamente melhoradas. Este subprocesso deve ser executado
trimestralmente.

8.2. ATIVIDADES

8.2.1. Revisédo de incidentes e analise de registros de incidentes;
8.2.2. Iniciacdo de melhoria de modelo de incidente;
8.2.3. Comunicagéo de atualizagcdo de modelo de incidente.

8.3. Revisdo de incidentes e analise de registros de incidentes - o gerente do
processo, junto com os donos de servicos e outros stakeholders relevantes,
realiza a revisdo de incidentes selecionados, tais como incidentes graves,
aqueles nao foram resolvidos pontualmente, ou todos os incidentes em certo
periodo. Deve-se identificar oportunidade de otimizacdo de modelos de incidente
e procedimentos de tratamento de incidentes, incluindo a automacéo de
processamento e resolucéo de incidentes.

8.4. Iniciacdo de melhoria de modelo de incidente - o gerente do processo

registra as iniciativas de melhoria para serem executadas com envolvimento do
processo de melhoria continua ou inicia uma requisicdo de mudanca.
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8.5. Comunicacdo de atualizacdo de modelo de incidente - se 0 modelo de
incidente for atualizado com sucesso, é feita a comunicacdo aos stakeholders
relevantes pelo gerente do processo ou pelo dono do servi¢o/recurso."

9. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

9.1. O desempenho do processo de gerenciamento de incidentes sera medido
mensalmente com base nos fatores criticos de sucesso e seus respectivos
indicadores de desempenho.

10. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

10.1. Resolver incidentes, o mais rapido possivel, minimizando impactos para o
negocio;

10.2. Manter a qualidade dos servicos de tecnologia da informacéao;

10.3. Manter a satisfacdo do usuario com o0s servicos de tecnologia da
informacao;

10.4. Aumentar a visibilidade e comunicacdo dos incidentes para o negécio e
pessoal de suporte da area de tecnologia da informacao;

10.5. Alinhar as atividades e prioridades do gerenciamento de incidentes com as
do negadcio.
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11. MAPA DO PROCESSO

11.1. O mapa do processo esté disponivel nos ANEXOS.

30



~

GERENCIAMENTO DE
REQUISICAO

CUMPRIMENTCO BE

77
¢

— [ >

A

/
I
A

N

ey
2l
‘




VI- GERENCIAMENTO DE CUMPRIMENTO DE REQUISIQAO
1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento do Cumprimento de Requisicdo de Servico é o
processo cujo propoésito é garantir a qualidade acordada de um servico

através do tratamento, efetivo e amigavel, de todas as requisi¢cdes de
servico predefinidas iniciadas pelos usuarios.

2. GLOSSARIO

2.1. Requisicdo de servico - uma requisicdo de um usuario, ou
representante autorizado, que inicia uma acdo de servico a qual foi
acordada como parte normal da entrega do servico, inclui: requisicao
iniciando uma acgédo de servico; requisicdo de informacao; requisicao de
acao a recurso ou servico; feedback, elogios e reclamacoes.

2.2. Modelo de requisicdo de servico - uma abordagem repetivel
predefinida para o cumprimento de um tipo particular de requisicdo de
servico.

2.3. Acédo de servico - qualquer acdo necessaria a entrega da saida de
um servico ao usuario.

3. OBJETIVOS

3.1. Fornecer um canal para 0S usuarios requisitarem e receberem
servicos padrdao para o qual existe um processo de autorizagcdo e
qualificacao;

3.2. Fornecer informacgdes para usuarios e clientes sobre a disponibilidade
de servi¢cos e como obté-los;

3.3. Fornecer e entregar componentes de servigo padrao requisitados;

3.4. Auxiliar com informacgdes e receber reclamacdes ou comentarios de
forma geral.

4. DAS POLITICAS PARA O CUMPRIMENTO DE REQUISICOES
4.1. Todas as requisi¢cdes serao registradas na ferramenta de service desk;

4.2. Os servidores lotados nos cartorios eleitorais do interior do Estado poderéo,
excepcionalmente, registrar chamados através do ramal da Central de Servi¢os
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de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CESTIC), quando se tratar de
falha no link de comunicacao de dados;

4.3. Todas as requisicfes devem ser classificadas e priorizadas antes de iniciar o
atendimento;

4.4. Todas as requisi¢cdes devem ser autorizadas;

4.5. As requisi¢Oes serdo resolvidas dentro das escalas de tempo aceitaveis pelo
negocio;

4.6. As requisi¢coes serdo priorizadas em observancia ao impacto e urgéncia para
0 negocio;

4.7. Os usuarios poderao acompanhar o andamento de(s) sua(s) requisicao(6es)
e as requisicdes dos demais usuarios de sua unidade através da ferramenta de
Service Desk.

5. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Assegurar que 0 processo é realizado de acordo com o padrdo acordado
e documentado e que atende aos objetivos do processo;

5.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

5.1.3. Assegurar que a documentacao do processo esta disponivel e
atualizada,

5.1.4. Definir politicas e padrbes para serem empregados no processo;

5.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

5.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo;

5.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

5.1.8. Assegurar que o pessoal esta capacitado para seus papéis no processo;
5.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

6. GERENTE DO PROCESSO

Surpervisor da Central de Servicos de Tecnologia da Informac&o e Comunicacao
(CESTIC)

6.1. ATRIBUICOES

6.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

6.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
Dono do processo;

6.1.3. Assegurar que todas as atividades sao realizadas conforme requeridas;
6.1.4. Designar pessoas para papéis requeridos;

6.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

6.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria,

6.1.7. Realizar melhorias na implementacéo do processo.
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7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO -

7.1. Recebimento, registro e validacao;
7.2. Categorizagao;

7.3. Priorizacéao;

7.4. Autorizagéo;

7.5. Reviséo;

7.6. Execucao do modelo de requisicao;
7.7. Encerramento.

7.8. A atividade de recebimento, registro e validacdo de uma requisicdo de
servico sera realizada, pelo usuario, através da ferramenta de service desk e,
excepcionalmente, através de chamadas a Central de Servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (CESTIC). Todas as requisicbes precisam ser
registradas por completo, incluindo data e horario, nimero Unico, nome da
pessoa que o registrou, descricdo do servico.

7.9. A categorizacdo da requisicdo € usada para identificar o tipo de servico e
ajudar a analisar tendéncias.

7.10. A atividade autorizacdo consiste na analise da legitimidade do requerente
demandar determinado servigo.

7.11. A revisdo € a verificacdo de que todos os requisitos necessarios foram
atendidos visando ao cumprimento da requisi¢ao.

7.12. A execucao do modelo de requisicdo € o atendimento efetivo da requisi¢ao
de servigo.

7.13. 7.13. A atividade de Encerramento corresponde ao encerramento formal da

requisicdo de servico e ocorre apds o seu atendimento, sendo seguida do envio
de pesquisa de satisfacao.
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8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

8.1. O desempenho do processo de gerenciamento de incidentes serd medido
mensalmente com base nos fatores criticos de sucesso e seus respectivos
indicadores de desempenho.

9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. As requisi¢Oes devem ser atendidas de maneira eficiente e pontual, que seja
alinhada com o nivel de servi¢co acordado para cada tipo de requisicao;

9.2. Somente requisi¢des autorizadas devem ser atendidas;

9.3. A satisfacéo do usuario deve ser mantida.

10. MAPA DO PROCESSO r’—_’

10.1. O mapa do processo esta disponivel nos ANEXOS.
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ERENCIAMENTFOIBE
PROBLEMAS DE TIC




VII- GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de problemas é o processo, cujo proposito é reduzir
a probabilidade e impacto de incidentes através da identificacdo de

causas atuais e potenciais de incidentes, gerenciar solu¢cdes de contorno
e erros conhecidos.

2. GLOSSARIO
2.1. Problema - causa, ou causa potencial, de um ou mais incidentes.

2.2. Erro conhecido - um problema que foi analisado, mas néo foi
resolvido ainda.

2.3. Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) - € um banco de
dados que contém todos os registros de erros conhecidos.

2.4. Solucéo de contorno - uma solucdo que reduz ou elimina o impacto
de um incidente ou problema para o qual uma resolucdo completa ainda
nao esta disponivel.

2.5. Modelo de problema - uma abordagem repetivel para o
gerenciamento de um particular tipo de problema.

3. OBJETIVOS

3.1. Prevenir problemas e incidentes resultantes de uma ocorréncia;
3.2. Eliminar incidentes recorrentes;

3.3. Minimizar o impacto de incidentes que ndao podem ser prevenidos.

4. DO ESCOPO DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

4.1. Identificag@o e analise de problemas, incluindo a analise e controle de erros
conhecidos.

4.2. Iniciacdo de mudancas para consertar ou reduzir o impacto de problemas.
4.3. Provimento de informacdes sobre problemas as partes interessadas
relevantes.

4.4. Monitoramento erros e a melhoria continua de solu¢des de contorno.
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5. DAS POLITICAS PARA O GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

5.1. Todo incidente que nao possuir sua causa raiz identificada através do
processo de Gerenciamento de Incidentes deve obrigatoriamente gerar um
registro de problema,;

5.2. O(s) registro(s) de incidente(s) que acarretar(em) na abertura de um registro
de problema deve(m) ser associado(s) ao registro do problema até que o mesmo
seja fechado. No caso da aplicacdo de uma solucdo de contorno aceitavel pelo
usuario, o registro de incidente serd encerrado e o registro de problema
continuara aberto até a definicdo se haverd ou ndo uma solucéo definitiva para o
mesmo;

5.3. Os incidentes recorrentes deverdo ser vinculados ao(s) Problema(s) aberto
na ferramenta;

5.4. Todos os Problemas identificados deverao ser registrados na ferramenta;
5.5. Poderao ser registrados problemas provindos de incidentes ou sem vinculos
com incidentes, como os resultantes da gestao proativa de problemas;

5.6. Problemas que exigirem mudanca em um item de configuracdo devem ser
resolvidos mediante uma requisi¢cdo de mudanca,

5.7. Erros conhecidos devem ser registrados no BDEC Banco de Dados de Erros
Conhecidos;

5.8. Informac0des atualizadas sobre erros conhecidos e resolugcdes de problemas
devem ser fornecidas ao processo de gerenciamento de incidentes e requisicoes
de servicos;

5.9. A eficacia da resolucdo do problema deve ser monitorada, analisada
criticamente e reportada.

6. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte

6.1. ATRIBUICOES

6.1.1. Assegurar que O processo € realizado de acordo com o padrédo
acordado e documentado e que atende aos objetivos do processo;

6.1.2. Assegurar a criacdo de modelos de problemas;

6.1.3. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

6.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo estd disponivel e
atualizada,

6.1.4. Definir politicas e padrées para serem empregados N0 pProcesso;

6.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

6.1.6. Comunicar informacdes ou alteracbes no processo;

6.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

6.1.8. Assegurar que 0 pessoal esta capacitado para seus papé€is no
processo;

6.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.
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7. GERENTE DO PROCESSO

Titular da Secéo de Suporte ao Usuario

7.1. ATRIBUICOES

7.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

7.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
Dono do processo;

7.1.3. Assegurar que todas as atividades sao realizadas conforme requeridas;
7.1.4. Designar pessoas para papeéis requeridos;

7.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

7.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

7.1.7. Realizar melhorias na implementacao do processo;

7.1.8. Tomar decisdao de buscar ou ndo uma solucdo definitiva para o
problema.

7.2. O processo de Gerenciamento de Problemas divide-se em 4 subprocessos:

7.2.1. Identificacdo Proativa de Problemas;
7.2.2. Identificagcdo Reativa de Problemas;
7.2.3. Controle de Problemas;

7.2.4. Controle de Erros.

8. DO SUBPROCESSO IDENTIFICACAO PROATIVA DE PROBLEMAS

8.1. O subprocesso Identificacdo Proativa de Problemas é usado para identificar
erros potenciais nos produtos da organizacdo baseado em fontes que ndo sejam
0 registro de incidentes.

8.2. ATIVIDADES-CHAVE DO SUBPROCESSO IDENTIFICACAO PROATIVA
DE PROBLEMAS

8.2.1. Revisao da informacao submetida.
8.2.2. Registro do problema.
8.2.3. Categorizacéo inicial do problema e atribuicdo a um especialista

9. DO SUBPROCESSO IDENTIFICACAO REATIVA DE PROBLEMAS

9.1. O subprocesso Identificacdo Reativa de Problemas usa informagédo sobre
incidentes resolvidos ou em andamento para investigar suas causas.

9.2. ATIVIDADES-CHAVE DO SUBPROCESSO IDENTIFICACAO REATIVA DE
PROBLEMAS

9.2.1. Registro de problema.

9.2.2. Categorizacéo inicial do problema e atribuicdo a um especialista
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10._ DO SUBPROCESSO CONTROLE DE PROBLEMAS

10.1. O subprocesso Controle de problemas foca na investigacao do problema
10.2. ATIVIDADES-CHAVE DO SUBPROCESSO CONTROLE DE PROBLEMAS

10.2.1. Investigacédo de problema.
10.2.2. Comunicacao de erro conhecido

11. DO SUBPROCESSO CONTROLE DE ERROS

11.1. O subprocesso Controle de erros foca no monitoramento e controle do
status dos erros conhecidos e sua resolucao.

11.2. ATIVIDADES-CHAVE DO SUBPROCESSO CONTROLE DE ERROS

11.2.1. Desenvolvimento de solucéo do problema.
11.2.2. Iniciacdo da resolugéo do problema.

11.2.3. Monitoramento e revisdo do erro conhecido.
11.2.4. Fechamento do problema.

12. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

12.1. O desempenho do processo de gerenciamento de problemas serd medido
mensalmente como base nos fatores criticos de sucesso e seus respectivos
indicadores de desempenho.
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13. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

13.1. Identificacdo e entendimento dos problemas e seus impactos nos servicos;
13.2. Otimizac&o da mitigacdo e resolucéo de problemas;

13.3. Fornecer de forma geral qualidade e profissionalismo nas atividades de
tratamento de problemas e manter a confianca do negdécio sobre as habilidades
de TI.

14. MAPA DO PROCESSO

14.1. O mapa do processo esta disponivel nos ANEXOS.
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GERENCIAMENTO DE
MUDANCAS DE TIC




VIII- GERENCIAMENTO DE MUDANCAS DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. O propésito deste processo é controlar o ciclo de vida de todas as

mudancas, permitindo que as benéficas sejam feitas com o minimo de
interrupcgao para os servigcos de tecnologia da informacéao (TI).

2. GLOSSARIO

2.1. Mudanca é o acréscimo, modificagcdo ou remocdo de qualquer coisa
que possa afetar os servicos de (TI);

2.2. Mudanca-padrao é aquela preautorizada e relativamente comum que
apresenta baixo risco, e segue um procedimento ou instrucao de trabalho.

2.3. Mudanca Emergencial € aquela que deve ser implementada, assim
que possivel;

2.4. Mudanca Normal é aquela que ndo € uma mudanca-padrdo ou uma
mudanca emergencial,

2.5. Item de Configuracéo (IC) é um elemento que precisa ser controlado
para entregar um ou mais servicos;

2.6. Requisicdo de Mudanca (RDM) é qualquer tipo de comunicacdo
formal que busca alterar um ou mais itens de configuracao;

2.7. Registro de Mudancga € aquele que contém os detalhes da mudanca;
2.8. Proposta de Mudanca é um documento utilizado para comunicar

uma descricdo de alto nivel da mudanca para o Gerenciamento de
Mudancgas;

3. OBJETIVOS

3.1. Responder aos requisitos do negécio do TRE-BA, enquanto maximiza
valor e reduz incidentes, interrupgao e retrabalho;

3.2. Responder as requisicdes de negocio e de Tl para mudanca que ira
alinhar os servicos com as necessidades de negocio;
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3.3. Garantir que as mudancas sejam registradas e avaliadas e, que
mudangas autorizadas sejam priorizadas, planejadas, testadas,
implementadas, documentadas e revisadas de maneira controlada;

3.4. Garantir que todas as mudancas dos itens de configuragdo sejam
registradas no Sistema de Gerenciamento de Configuracao (SGC);

3.5. Otimizar o risco geral do negdcio.

4. As Mudancas de nivel operacional, bem como as organizacionais, estdo fora
do escopo do Gerenciamento de Mudancas.

5. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Solucdes Corporativas e Infraestrutura — COSINF

~

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Assegurar que o0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos objetivos do processo;

5.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

5.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

5.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;

5.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

5.1.6. Comunicar informacdes ou alteracfes no processo;

5.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

5.1.8. Assegurar que 0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

5.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

6. GERENTE DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte - COSUP

6.1. ATRIBUICOES

6.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

6.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
Dono do processo;

6.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

6.1.4. Designar servidores para exercerem papéis requeridos pelo processo;
6.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

6.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

6.1.7. Realizar melhorias na implementacéo do processo;

6.1.8. Manter a programacdo de mudanga e indisponibilidade de servigo
planejada.
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7. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

7.1. Todas as mudancas devem ser registradas e gerenciadas de forma
controlada;

7.2. As mudancgas serdo categorizadas em: de grande importancia, importancia
significativa e menor importancia, de acordo com o nivel de custo e risco
envolvidos e do escopo e relacionamento com outras mudancgas;

7.3. Mudancas néo autorizadas formalmente ndo serdo implantadas;

7.4. A Central de Servicos de Tecnologia da Informacdo serd o ponto Unico de
contato para Requisicdes de Mudanca (RDM);

7.5. As mudancas serao priorizadas pela autoridade de mudancas competente;
7.6. Mudancas significantes serdo gerenciadas pelo processo de Gerenciamento
de Mudancas;

7.7. Mudancas-padrdo serdo gerenciadas pelo processo Cumprimento de
Requisicéo;

7.8. Nenhuma mudanca sera autorizada sem que antes tenha sido explicitamente
enderecada a questédo do que fazer no caso de insucesso;

7.9. Procedimentos de remediacdo serdo preparados e documentados
antecipadamente para cada mudanca autorizada.

7.10. Seréo definidas janelas de Mudancas;

7.11. Serao definidos critérios de desempenho e avaliacdo de riscos de todas as
Mudancas que impactem a capacidade de servico;

7.12. Os beneficios para o negécio criado por cada mudanca deverdo ser
mensurados e reportados.

7.13. O Gestor de Sistema atuara como Autoridade de Mudanca para as
requisicbes de mudanca relacionadas aos sistemas;

7.14. Sempre que possivel serdo utilizados modelos de mudanca;

7.15. Existirdo cinco niveis de autorizacdo de mudanca:

7.15.1. Nivel 1 - Alta direcdo decisbes quanto a mudancas de alto
custo/risco;

7.15.2. Nivel 2 - Comité Gestor de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo decisbes quanto a mudancas que impactam multiplos
servicos ou divisdes organizacionais;

7.15.3. Nivel 3 - Comité Consultivo de Mudancas e Comité Consultivo de
Mudancas Emergenciais decisbes quanto a mudancas que afetam,
apenas, servico local ou grupo de servico.

7.15.4. Nivel 4 - Gerente de Mudanca decisdes quanto a mudancas de
baixo-risco;

7.15.5. Nivel 5 - Autorizacdo Local mudancgas-padréo.

8. DA QRIAQAO DO COMITE CONSULTIVO DE MUDANCAS (CCM) E DO
COMITE CONSULTIVO DE MUDANCAS EMERGENCIAIS (CCME)

8.1. O Comité Consultivo de Mudancas (CCM) tem o objetivo de avaliar, agendar
e priorizar mudancas, ja o Comité Consultivo de Mudangcas Emergenciais
(CCME), um subconjunto do CCM, é responsavel por decidir sobre mudancas de
alto impacto, consideradas emergenciais.
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8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

9.1.
9.2.
9.3.
9.4.

Compdem o CCM:

8.2.1. Titular da Secretaria de Tecnologia da Informagédo e Comunicacéo,
a quem cabera a presidéncia;

8.2.2. Titular da Coordenadoria de Solugdes Corporativas e Infraestrutura;
8.2.3. Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte

8.2.4. Assessoria de Seguranca Cibernética e Inteligéncia Artificial;

8.2.5. Os titulares das seguintes secdes SEBDA, SEDESC1, SEDESC?2,
SEINFRA, SEQUIP e SESAU,

8.2.6. Representante da area de negocio impactada pela mudanca.

ATRIBUICOES DA PRESIDENCIA

8.3.1. Planejar, programar e presidir as reunides de CCM,;

8.3.2. Selecionar as RDMs para revisdo na reunido do CCM;

8.3.3. Circular as RDMs antes das reunides do CCM para consideracdes
prévias;

8.3.4. Convocar as reunides do CCME para consideracées de Mudancas
Emergenciais.

Compdem o CCME:

8.4.1. Titular da Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicacao,
a guem caberd a presidéncia;

8.4.2. Titular da Coordenadoria de Solu¢cbes Corporativas e Infraestrutura;
8.4.3. Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte

8.4.4. Assessoria de Seguranca Cibernética e Inteligéncia Artificial;

8.4.5. Representante da area de negdcio impactada pela mudanca.

ATRIBUICOES MEMBROS DO CCM E CCME

8.5.1. Participar das reuniées do CCM e CCME;

8.5.2. Revisar as RDMs e recomendar se devem ser autorizadas;
8.5.3. Revisar mudancas;

8.5.4. Revisar mudancas nao autorizadas;

8.5.5. Revisar a programac¢ao de mudanca.

Atuardo como Gerentes de Mudanca os titulares das coordenadorias da STI.

9. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘ |-

Criar e registrar a RDM;
Revisar a RDM;

Avaliar e estimar a mudanca;
Planejar atualizagoes;
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9.5. Coordenar a implementacdo de mudanca,;
9.6. Revisar e encerrar a mudanca.

10. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

10.1. O desempenho do processo de gerenciamento de mudanca sera medido
trimestralmente com base nos fatores criticos de sucesso e respectivos
indicadores de desempenho.

11. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

11.1. Responder as requisicdes de mudanga do negécio e da Tl que vao alinhar
0S servicos com as necessidades de negdcio, enquanto maximizam valor.

11.2. Garantir que todas as mudancas de ICs sejam bem gerenciadas e
registradas do SGC.
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GERENCIAMENTO DE
CONFIGURACAO E ATIVOS DE
SERVICO




IX- GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E ATIVOS DE
SERVICO

1. DEFINICAO

1.1. O propésito deste processo é garantir que os ativos requeridos para
entregar 0s Servicos sejam controlados apropriadamente e que
informagbes precisas e confiaveis sobre aqueles Ativos estejam

disponiveis quando e onde sejam necessarias. Essas informacdes
incluem detalhes de como os ativos foram configurados e os
relacionamentos entre Ativos.

2. GLOSSARIO

2.1. Ativos de Servigo - qualquer recurso ou habilidade que pode
contribuir para a entrega de um servico;

2.2. ltens de Configuracdo (IC) - Ativo de Servico que necessita ser
gerenciado para entregar um servico de TI;

2.3. Registro de configuracéo - conjunto de atributos e relacionamentos
sobre o Item de Configuracéo (IC);

2.4. Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Servi¢o (SGCS) -
conjunto de ferramentas e banco de dados usados para gerenciar
informagdes de conhecimento e dados;

2.5. Linha de base de configuracdo - € a configuracdo de um servico,
produto ou infraestrutura formalmente revisada e acordada;

2.6. Ativo fixo - sdo Ativos de longa vida util e valor financeiro que podem
ser usados pela organizagdo para ajudar na criagdo de produtos ou
servicos;

2.7. Gerenciamento de Ativo de Software - responsavel por gerenciar
software, licengas de software e codigos de ativacao;

2.8. Biblioteca de Midia Definitiva (BMD) - é a biblioteca segura, na qual

as versOes definitivas autorizadas de todos os ICs de midia ficam
armazenados e protegidos.
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3. OBJETIVOS

3.1. Garantir que os Ativos sob o controle da organizacdo de Tl sejam
identificados, controlados e cuidados através de seus ciclos de vida;

3.2. ldentificar, controlar, registrar, auditar e verificar Servigos e outros ICs,
incluindo versdes, minhas de base, componentes constituintes, atributos e
relacionamentos;

3.3. Responsabilizar-se por gerenciar e proteger a integridade de ICs
através do Ciclo de Vida do Servico trabalhando como Gerenciamento de
Mudanca para garantir que apenas componentes autorizados sejam
usados e apenas mudancas autorizadas sejam feitas;

3.4. Garantir a integridade de ICs e configuracdes requeridas para
controlar os servicos estabelecendo e mantendo um Sistema de
Gerenciamento de Configuracdo ou SGC completo e preciso;

3.5. Manter informacdes de configuracdo precisas sobre os estados
histéricos, planejados e atuais de Servigos e outros ICs;

3.6. Fornecer suporte eficiente e eficaz aos processos de Gerenciamento
de Servico fornecendo informacdes de configuragéo precisas para permitir
tomadas de decisdo no momento oportuno, por exemplo, autorizar
Mudancas e Liberacdes ou resolver Incidentes e Problemas.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Solugdes Corporativas e Infraestrutura — COSINF

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado, documentado e que atende aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que 0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.
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5. GERENTE DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte - COSUP

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o
5.1.3. Dono do processo;

5.1.4. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.5. Designar servidores para exercerem papeis requeridos pelo processo;
5.1.6. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.7. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

5.1.8. Realizar melhorias na implementacao do processo;

5.1.9. Manter a programac¢do de mudanga e indisponibilidade de servigo
planejada.

6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGCAO E DE ATIVOS
DE SERVICO

6.1. Os Itens de Configuracdo (IC) devem ser identificados de forma Unica e
registrados no BDGC - Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracéo;

6.2. O BDGC deve ser gerenciado de forma a assegurar sua confiabilidade e
precisao, incluindo o controle de acesso para atualizacées;

6.3. Os registros armazenados no BDGC serédo auditados periodicamente;

6.4. Mudancas nos lItens de Configuracdo devem ser rastreaveis e auditaveis
para assegurar a integridades dos IC e dos dados do BDGC,;

6.5. Os Itens de Configuracdo séo categorizados em: ICs do Ciclo de Vida do
Servigo, ICs de Servigo; ICs da organizacéo; ICs internos, ICs externos, ICs de
interface;

6.6. Os ativos de um servico obsoleto serdo desativados;

6.7. As versOes definitivas autorizadas de todos os ICs ficardo armazenadas e
protegidas na Biblioteca de Midia Definitiva (BMD).

7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘ -

7.1. Gerenciamento e planejamento;

7.2. ldentificacdo de configuracao;

7.3. Controle de configuracao;

7.4. Relato e acompanhamento do status;
7.5. Verificacao e auditoria.
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8. O Gerenciamento e planejamento consistem em planejar todos os aspectos
do processo.

9. A Identificacdo de configuracdo consiste em especificar, identificar e incluir
0os componentes de Tl no BDGC.

10. O Controle de configuracdo consiste em gerenciar cada IC e identificar as
pessoas autorizadas para muda-lo.

11. O Relato e acompanhamento consistem em gerenciar o status de todos os
ICs no BDGC e manter esta informacao.

12. A Verificagéo e auditoria consistem em conduzir revisdes e auditorias para
garantir a precisdo da informacédo contida no BDGC.

13. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

13.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Configuracdo e de
Ativos de Servico sera medido periodicamente como base nos fatores criticos de
sucesso e respectivos indicadores de desempenho.

14. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

14.1. Preciséo do Sistema de Gerenciamento de Configuragao;
14.2. Cobertura adequada do Sistema de Gerenciamento de Configuracéo.
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X- GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. O gerenciamento do catdlogo de servigcos de TIC visa a prover e
manter fonte Unica de informacdes consistentes sobre todos 0s servicos

operacionais e garantir ampla disponibilidade para aqueles que sao
autorizados a acessa-los.

2. GLOSSARIO

2.1. Catalogo de Servigcos - Banco de dados ou documento estruturado
com informacdes sobre todos os servicos de Tl de producéo, inclusive os
disponiveis para implantacao.

2.2. Pacote de servi¢co - Dois ou mais servicos que foram combinados
para oferecer uma solugcédo a um tipo especifico de necessidade do cliente
ou para apoiar resultados de negdcio especificos.

2.3. Dono do Servico - Papel responsavel por gerenciar um ou mais
servicos através de todo o seu ciclo de vida.

2.4. Gerenciamento de Mudancas - Processo responsavel pelo controle
do ciclo de vida de todas as mudancas, permitindo que as benéficas sejam
feitas com o minimo de interrupgéo aos servigos de TI.

2.5. Requisicdo de Mudanca (RDM) - Pedido formal para fazer uma
mudanca, o qual inclui os detalhes da alteracdo solicitada.

2.6. Fator critico de sucesso (FCS) - Algo que deve ocorrer para que um
servico, processo, plano, projeto ou outra atividade de Tl tenha sucesso.

3. OBJETIVOS

3.1. Gerenciar as informacdes contidas no Catalogo de Servigos;

3.2. Garantir que o Catalogo de Servicos seja preciso e reflita os detalhes
atuais, situacao, interfaces e dependéncias de todos o0s servi¢cos que estao
sendo executados, no ambiente de produgdo, de acordo com politicas
definidas;
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3.3. Garantir que o Catalogo de Servicos esteja disponivel e aprovado
para acessa-lo, de maneira a suportar o uso eficaz e eficiente das

informacoes;

3.4. Garantir que o Catalogo de Servicos suporte as necessidades

decorrentes de todos o0s outros processos de gerenciamento de servicos

para as informacdes, incluindo todas as informagbes de interface
dependéncia.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte — COSUP

e

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos proprios objetivos;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrdes a serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteragdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que o0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GERENTE DO PROCESSO

Chefe da Secao de Suporte ao Usuario - SESAU

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades, em conjunto com o Dono do
processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar servidores para exercerem papeis requeridos pelo processo;

Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.5. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria,

5.1.6. Realizar melhorias na implantacéo do processo;

5.1.7. Manter a programacdo de mudanca e indisponibilidade de servigo
planejada.
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6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVICOS

6.1. O gerenciamento de Catalogo de Servigos € aplicavel a todos os servi¢os de
Tl que sdo prestados pela area de Tecnologia da Informacao;

6.2. Todo servico novo ou modificado devera passar primeiramente pelo
processo de Gerenciamento de Mudancas e, somente apos validacdo do Comité
Gestor de Tecnologia da Informacédo, o Catalogo de Servicos sera atualizado e
publicado;

6.3. Todo servico deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

6.3.1. Breve descricdo do servico;
6.3.2. Niveis de servico, inclusive prazos de atendimento e de solugéo;
6.3.3. Quem pode solicitar os servicos.

6.4. Os servicos no Catadlogo de Servicos deverdo estar agrupados em
categorias.

7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO

7.1. Manter Catalogo de Servicgos:

7.1.1. Analisar modificacdes solicitadas;
7.1.2. Atualizar catalogo de servicos;
7.1.3. Publicar o catalogo de servicos;
7.1.4. Comunicar alteracgao.

7.2. Revisar Catalogo de Servicos:

7.2.1. Analisar modificacdes solicitadas;
7.2.2. Analisar indicadores;

7.2.3. Produzir e publicar relatério de reviséo;
7.2.4. Comunicar alteragao.

8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

8.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos
sera medido mensalmente com base nos fatores criticos de sucesso e
respectivos indicadores de desempenho.
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9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. Um Catalogo de Servicos preciso;
9.2. Conscientizacdo dos usuarios do negdécio dos Servigos disponiveis;
9.3. Conscientizacdo da equipe de suporte de Tecnologia da Informacao.
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XI-

GERENCIAMENTO DOS ACORDOS DE NiVEL DE

SERVICOS ESSENCIAIS DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. O processo visa a estabelecer o processo de Gerenciamento de Nivel
de Servico no @mbito da Secretaria de Tecnologia da Informacéao, a fim de

garantir que todos os servicos de TI, atuais e planejados, sejam
entregues dentro de metas acordadas atingiveis.

2. GLOSSARIO

2.1. Fator critico de sucesso (FCS) - Algo que deve ocorrer para que um
servico, processo, plano, projeto ou outra atividade de Tl tenha sucesso.

2.2. Nivel de servico - Resultado relatado e medido em comparacdo com
uma ou mais metas de servico.

2.3. Acordo de Nivel de Servico (ANS) - Acordo escrito entre um
provedor de servico de Tl e o cliente de TI, que define as metas de servico
e responsabilidades-chave para ambas as partes;

2.4. Acordo de Nivel Operacional (ANO) - Acordo entre um provedor de
servico de Tl e outra parte da mesa organizacdo que auxilia com a
proviséo de servicos;

2.5. Contrato de Apoio (CA) - Contrato entre um provedor de servico de
Tl e um terceiro;

2.6. Requisito de Nivel de Servico (RNS) - Limite de desempenho que
um servigo precisa cumprir para ser considerado aceitavel.

3. OBJETIVOS

3.1. Definir, documentar, acordar, monitorar, medir, reportar e revisar o
nivel de servigos de TI fornecidos e conduzir medidas corretivas quando
apropriado;

3.2. Fornecer e melhorar o relacionamento e comunicacdo com o negdécio
e clientes;

3.3. Garantir que metas especificas e mensuraveis sejam desenvolvidas
para todos os servi¢os de TI;
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3.4. Monitorar e melhorar a satisfacdo do cliente com a qualidade do
servigo entregue;

3.5. Garantir que a Tl e os clientes tenham uma expectativa clara e nao
ambigua do nivel de servigco a ser entregue;

3.6. Garantir que, mesmo quando todas as metas acordadas sejam
atendidas, e os niveis de servicos entregues, estara sujeito a melhoria
continua proativa.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Equipamento e Suporte — COSUP

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrées para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que o0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GERENTE DO PROCESSO

Chefe da Secado de Suporte ao Usuario - SESAU

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades, em conjunto com o Dono do
processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar servidores para exercerem papéis requeridos pelo processo;
Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.5. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria,

5.1.6. Realizar melhorias na implantacdo do processo;

5.1.7. Manter a programac¢ao de mudanca e indisponibilidade de servi¢co
planejada.
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6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

6.1. Todos os acordos de fornecedor e contratos de apoio serdo revisados
semestralmente, para garantir que as metas estejam alinhadas com as metas
dos ANS;

6.2. Todos os ANS, ANO e escopo de servi¢co serdo revisados semestralmente,
para renovacgao e/ou revisao;

6.3. Todas as realizacfes de nivel de servico e revisdo de todas as rupturas de
ANS seréo gerenciadas e relatadas;

6.4. Os ANS e RNS seréo produzidos e acordados para todos 0s servicos novos
e modificados;

6.5. Os servicos entregues serdo definidos, acordados, documentados,
monitorados, reportados e analisados criticamente;

6.6. Todos os servicos entregues e suas metas de servico serdo alinhados com
as necessidades do negocio e requisitos dos clientes;

6.7. Qualquer alteracdo nos ANS deverd ser submetida ao processo de
Gerenciamento de Mudancas.

7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO

7.1. Planejar o gerenciamento dos niveis de servico;

7.2. Negociar com o cliente o Acordo de Nivel de Servico (ANS);

7.3. Elaborar o Acordo de Nivel de Servigo (ANS);

7.4. Acordar formalmente o Acordo de Nivel de Servigo (ANS);

7.5. Medir o desempenho do Acordo de Nivel de Servico (ANS) em relacdo aos
requisitos de nivel de servigo;

7.6. Elaborar e divulgar, trimestralmente, os relatérios de desempenho de Acordo
de Nivel de Servico;

7.7. Revisar, semestralmente, os Acordos de Nivel de Servico (ANS).

8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO
KPI/

1..,,"@

8.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico sera
medido mensalmente com base nos fatores criticos de sucesso e respectivos
indicadores de desempenho.
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9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. Gerenciar expectativas dos clientes;
9.2. Entregar o servico conforme acordado previamente
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XII- GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE TI

1. FINALIDADE

1.1. O processo de Gestao de Ativos de Tecnologia da Informacéo, no
ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagcdo e Comunicacao - STI,
objetiva estabelecer diretrizes para o gerenciamento eficaz dos ativos de

tecnologia da informacao (TI) ao longo de todo o seu ciclo de vida,
assegurando controle, conformidade, rastreabilidade, seguranca e
entrega de valor a organizacdo.

2. GLOSSARIO

2.1. Ativo de Servico - Qualquer recurso ou habilidade de um provedor
de servico, incluindo pessoas, instalacdes, servidores, software, dados,
redes e Varios outros itens;

2.2. ltens de Configuracdo - Qualquer componente que necessita ser
configurado com o objetivo de se entregar um servico de TI;

2.3. IEnergy Star - Padrdo internacional para o consumo eficiente de
energia;

2.4. IEEE 1680 - Norma de sustentabilidade ampla para a avaliacdo
ambiental de produtos eletronicos;

2.5. EPEAT - Padrdo mundial, usado por empresas globais, governos e
consumidores para "verde" sua compra de eletronicos.

2.6. Sustentabilidade - Caracteristica ou condicao de um processo ou de
um sistema que permite a sua permanéncia, em certo nivel, por um
determinado prazo.

2.7. Ativo de TI - Qualquer item fisico ou légico que tenha valor para a
organizacdo e que seja utilizado no suporte ou entrega de servicos de
tecnologia da informacao.

2.8. Ciclo de Vida do Ativo - Conjunto de fases pelas quais um ativo
passa desde o seu planejamento/aquisi¢cao até seu descarte.

2.9. Licenciamento de Software - Gestdo do uso legal de softwares,
incluindo contratos, numero de licengas e compliance.

2.10. Descarte Seguro - Processo de eliminacdo de um ativo, garantindo
a remocdo segura de dados e o cumprimento de requisitos legais e
ambientais.

2.11. Responsavel pelo Ativo - Pessoa ou unidade designada para zelar
pela guarda, uso adequado e reporte de movimentacdes do ativo.

2.12. Inventério de Ativos - Base de dados ou sistema que mantém
registros detalhados sobre os ativos de Tl da organizacao.

2.13. Reconciliacédo de Ativos - Verificacdo entre os ativos fisicos e os
registros do inventario, visando garantir a acuracia das informacdes.
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3. OBJETIVOS

3.1. Controlar e monitorar todos os ativos de TI, do planejamento ao descarte;

3.2. Maximizar o valor dos ativos e minimizar riscos e desperdicios;

3.3. Apoiar conformidade legal, contratual e de seguranca da informacao;

3.4. Fornecer dados para decisdes de orcamento, aquisicdo e substituicao.

4. ESCOPO

4.1. Inclui:

Equipamentos de TI: desktops, notebooks, servidores, dispositivos de rede
etc.

Softwares, licencas e contratos de suporte.

Estoques e ativos em transicgao.

4.2. Exclui:

Equipamentos em comodato, locados ou sobressalentes;
Configuragdes detalhadas, atributos e relacionamentos entre ativos;

Ativos ndo relacionados a TI.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Proprietéario da Pratica: STI

- Define politicas, diretrizes e melhorias.

Gestor da Pratica: COSUP

- Coordena a execugéo, monitoramento e melhoria da pratica.
Analista de ativos de Tl: SEQUIP

- Responsavel por garantir que os ativos de Tl da organizacdo sejam
devidamente gerenciados e mantidos.

Responsavel por Ativo: Unidades usuarias

- Zela pelo uso adequado e informa movimentagdes
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6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO GESTAO DE ATIVOS DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO TERA AS SEGUINTES PREMISSAS

6.1. As seguintes classes de ativos minimas estdo sujeitas a rastreamento e
marcacao de ativos:

6.1.1. EstagOes de trabalho de mesa;

6.1.2. Computadores portateis moveis;

6.1.3. Tablets;

6.1.4. Impressoras e dispositivos de impressdo multifuncionais;

6.1.5. Scanners;

6.1.6. Servidores;

6.1.7. Dispositivos de rede (firewalls, roteadores, switches, hardware de rede do
terminal e armazenamento).

6.2. Toda movimentacéo de ativos de TIC sera prévia e formalmente autorizada
pela STI;

6.3. Toda aquisicdo de equipamentos sera precedida pela realizacdo de estudos
preliminares, a fim de garantir sua viabilidade e custo-beneficio;

6.4. E vedado o uso de aplicativos e utilitarios ndo autorizados pela STI;

6.5. Seré realizado descarte sustentavel de residuos eletrénicos ao final da vida
atil dos equipamentos;

6.6. O descarte ou doacdo de equipamentos sera precedido da formatacao dos
mesmos, quando couber, a fim de garantir a seguranca da informacéo;

6.8. A devolucdo de equipamentos locados serd precedida da formatacdo dos
mesmos, quando couber, a fim de garantir a seguranca da informacéo;

6.9. O parque de informatica do TRE tera idade média de 5 (cinco) anos para
computadores e notebooks e 5 (cinco) anos para equipamentos de rede;

6.10. A especificacdo de equipamentos de informatica para aquisicdo incluird,
sempre que possivel, a exigéncia de certificacdo Energy Star 5.0, EPEAT- nivel
prata, IEEE 1680 nivel prata ou outras certificacées que as substituam;

6.11. As impressoras, sempre que possivel, serdo configuradas para impressao
frente e verso de forma padrao.

6.12. Um banco de dados de rastreamento de ativos serd mantido para rastrear
ativos e incluird minimamente informagdes sobre compra e dispositivo, incluindo:

6.12.1. Data da compra,

6.12.2. Fabricante, modelo e descri¢éo;
6.12.3. Numero de série;

6.12.4. Localizacgao;

6.12.5. Tipo de ativo;

6.12.6. Unidade.

6.13. Sera utilizada ferramenta de inventario eletrénico de ativos para identificar
configuragcdes que tenham impacto contratual e operacional.

6.14. E vedada a instalacdo de software, cuja licenca n&o tenha sido adquirida

pelo TRE, com excecao de softwares livres, observado, neste caso, o constante
do inciso IV deste artigo.
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7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘ -

7.1. Planejamento e governanca de ativos. Esta atividade devem ser realizadas
em conformidade com o Guia de Contratacbes de Bens e Servicos de TIC do
CNJ e normas internas.

7.2. Cadastramento e controle de inventario: todos os ativos de Tl serdo
registrados no Sistema de Material e Patrimdnio do Tribunal.

7.3. Atualizacdo e reconciliacdo. Semestralmente, devera ser verificacdo, por
amostragem, para garantir a precisdo do registro de ativos.

7.4. Movimentacdo e rastreabilidade. Toda movimentacdo de equipamento de TI
deve ser registrada tempestivamente no Sistema de Material e Patrimbnio do
Tribunal.

7.5. Apoio a auditorias.
7.6. Gestao de licencas.

8. DO PARQUE COMPUTACIONAL DAS ZONAS ELEITORAIS

8.1. Capital - Seis estacdes de trabalho;

8.2. STD6 - Seis estacdes de trabalho e um notebook, para zonas do interior do
Estado com eleitorado a partir de 80 mil;

8.3. STD5 - Cinco estacdes de trabalho e um notebook, para zonas do interior do
Estado com eleitorado a partir de 60 mil e inferior a 80 mil;

8.4. STD4 - Quatro estacdes de trabalho e um notebook, para zonas do interior
do Estado com eleitorado a partir de 40 mil e inferior a 60 mil;

8.5. STD3 - Trés estacbes de trabalho e um notebook, para zonas do interior do
Estado com eleitorado inferior a 40 mil.

8.6. Nos municipios onde houver mais de uma zona eleitoral, essas deverao
possuir a mesma quantidade de estacdes de trabalho, tomando-se como
parametro aquela cujo eleitorado for o mais elevado.

8.7. Excepcionalmente, poderé ser encaminhada 1 (uma) estagdo de trabalho ou
1 (um) notebook adicional, mediante pedido do(a) juiz(a) eleitoral para o(a)
Presidente do Tribunal, nos casos em que a forca de trabalho seja superior ao
quantitativo destes equipamentos.

8.8. No caso do deferimento do pedido previsto no item 8.7, a Secdo de

Equipamentos de Tl fara acompanhamento semestral para verificar se subsistem
0S motivos que levaram ao deferimento, em ndo existindo, comunicara a
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Presidéncia com pedido de autorizacdo do recolhimento do equipamento
adicional.

8.9. O numero de estacdes de trabalho com 2 (dois) monitores € o seguinte:
8.9.1. Capital — Seis estagoes;

8.9.2. STD6 — Quatro estacoes;

8.9.3. STD5 — Trés estacoes;

8.9.4. STD4 e STD3 — Duas estacoes.

9. CICLO DE VIDA DOS ATIVOS

9.1. Planejamento e Aquisicao — identificacdo da necessidade de um novo
ativo, planejamento da sua aquisicdo conforme o orcamento disponivel e
realizacdo de compra ou contratacdo. E nessa fase que se avalia o custo-
beneficio e a adequacao do ativo as necessidades da Tl e da instituicdo.

9.2. Recebimento e Registro — conferéncia fisica, etiquetacdo e registro no
sistema de inventario. Nessa etapa, inicia-se o controle formal do ativo, com
informac¢des como numero de patriménio e série, local de instalacdo, responsavel
e status.

9.3. Implantacédo e Uso - instalacdo e utilizagdo do ativo em sua funcéo final.
Entrega a um usuério, integragdo a um servigo ou incorporacao a infraestrutura
de Tl. O acompanhamento do uso e da performance também comeca nessa
fase.

9.4. Manutencdo e Suporte - manutencdo preventiva ou corretiva, atualizacoes,
renovacdes de garantia, substituicbes de pecas e todo o suporte necessario para
prolongar sua vida util.

9.5. Reutilizagcdo ou Transferéncia - transferéncia para outra unidade ou
usuario. A movimentacdo deve ser registrada tempestivamente e o inventario
atualizado, mantendo a rastreabilidade.

9.6. Desativacado e Descarte Seguro - desativacdo e remocao de uso de forma
segura, inclui apagar dados sensiveis, dar baixa patrimonial e realizar o descarte
conforme normas ambientais e de seguranca.

10. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

10.1. Inventério centralizado e atualizado;

10.2. Atribuic&o clara de responsabilidades por ativo;
10.3. Integrag&o com processos institucionais;

10.4. Governancga da informagao e licenciamento;
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10.5. Apoio da alta gestédo e cultura de responsabilizacéo.

11. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

11.1. O desempenho do processo de Gerenciamento Gestdo de Ativos de
Tecnologia da Informacédo serd medido, trimestralmente, com base nos fatores
criticos de sucesso e respectivos Indicadores de Desempenho - KPlIs:

% de ativos com inventario atualizado > 98%

Conformidade com licenciamento de software 100%

12. MAPA DO PROCESSO

12.1. O mapa do processo esta disponivel nos ANEXOS.
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XIII- GERENCIAMENTO DE LIBERACAO E IMPLANTACAO
DE SOLUCOES CORPORATIVAS

1. DEFINICAO

1.1. Estabelece procedimentos formais para que a implantacédo e
liberacdo de sistemas, bem como de suas alteracdes e melhorias se

deem em ambientes controlados,

minimizando instabilidades,

as

indisponibilidade.

0s

impactos

apés as devidas autorizacdes,
indesejados

e a

1.2. Modelos de documentos necessarios a execucdo do processo deverdo ser
criados pelo Gestor do Processo e ser utilizados pelas areas envolvidas.

2. ESCOPO DE APLICACAO E VIGENCIA

2.1. As diretrizes e procedimentos definidos neste documento abrangem as
unidades demandantes do Tribunal, as unidades técnicas da Coordenadoria de

Solucbes Corporativas e

provenientes de contrato de prestacao de servigos de TIC.

3. DIAGRAMA DE CONTEXTO DO PROCESSO

Unidade
Demandante

Solicitacéao de
desenvolvime
nto ou
alteracao de
solucao
corporativa ou
de
implantacao
de solugéao
corporativa
proveniente
de outro
orgao

3.2. ENTRADA

3.3. PROCESSO

3.4. RESULTADO
3.5.DESTINA

Liberacéo e
implantacao
de solucgéo
corporativa

Infraestrutura (COSINF) e os colaboradores

Liberacédo da
solucao
corporativa
conforme
requisitos
definidos pela
Unidade
Demandante

TARIO

Usuarios
finais da
solucao
corporativa
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4. DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES

4.1. PAPEL
4.1.1. Demandante de
solugdes corporativa

4.1.2. Gestor das
Implantagcbes de
Solugbes Corporativas

4.1.3. Operadores das
Implantacfes de
Solugdes Corporativas

4.2. RESPONSAVEL
4.2.1. Unidade
Demandante

4.2.2. SEDESC1 —
Secdao de Solucbes
Corporativas 1

4.2.3. SEDESC2 —
Secdao de Solucbes
Corporativas 2

4.2.4. SEBDA - Secéo

de Banco de Dados

4.2.5. SEDESC1 -
Secao de Solucbes
Corporativas 1

4.2.6. SEDESC2 —
Secao de Solucbes
Corporativas 2

4.2.7. SEINFRA -
Secao de
Infraestrutura
Tecnologica

4.2.8. Prestadora dos
servicos de TIC

4.3.RESPONSABILIDADE
4.3.1. Unidade
administrativa do Tribunal
gue possui a necessidade
por solucao corporativa.
Deve apresentar o fluxo
do processo de trabalho e
0S requisitos associados.

4.3.2. Responsavel pela
gestéo e
acompanhamento do
projeto de
desenvolvimento ou
sustentacao de solucdes
corporativas internas, bem
como por solicitar e
acompanhar a
implantac&o de solucdes
corporativas provenientes
de outros érgaos.

4.3.3. Responsavel pela
preparacao dos artefatos
necessarios a implantacéao
de novas solucdes
corporativas ou de
alteracoes de solucdes
existentes, bem como pela
resolucao de erros e
falhas que possam ocorrer
durante a implantacao.

4.3.4. Responsaveis,
também, por executar, no
ambito de suas
atribuicoes, os
procedimentos
necessarios a implantagéo
da solucao corporativa,
em conformidade com as
informacdes contidas na
Solicitagcéo de
Implantacao.
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5. CONDICOES GERAIS

5.1. A liberacéo ou implantacdo de uma aplicacao se inicia a partir da Solicitacdo
de Implantacdo encaminhada pelo Gestor das Implantacbes de Solucbes
Corporativas.

5.2. ApOs requisitada a implantacdo pelo Gestor das Implantacdes, o0s
Operadores das Implantacbes deverdo executar os procedimentos conforme
suas atribuicbes, em conformidade com a Solicitacdo de Implantacao,
atualizando o ambiente de TIC.

5.3. A Solicitacédo de Implantacdo contém as instrucdes referentes a execucao da
implantac&o ou atualizacéo da versao de uma solug&o corporativa, registrada por
meio de ordem de servi¢co ou de chamado criado na Central de Servicos de TIC.

5.4. Os procedimentos de implantacéo deverao estar devidamente
documentados.

6. DIRETRIZES

As diretrizes para a liberagcdo e implantacdo de solugbes corporativas estao
descritas a seguir e deverao ser observadas por todos os agentes do Processo.

6.1. RECEBER E AVALIAR DEMANDAS

6.1.1. Descricao: O Gestor das Implantacdes de Solugcbes Corporativas recebe
da Unidade Demandante, por meio de chamado registrado na Central de
Servicos de TIC, o pedido de implantacdo de nova aplicacdo ou atualizacéo de
aplicacado existente, contendo, em anexo, o Documento de Descricdo da
Demanda (DDD), quando se tratar de desenvolvimento interno. Apds priorizacao
pelo CGovTIC, a demanda entra na fila de desenvolvimento. No momento
oportuno, o Gestor deve atribuir a demanda a uma equipe de desenvolvimento.
Quando se tratar de implantacdo de solucdo proveniente de outro 6rgédo, o
Gestor, ap6s analise de viabilidade técnica, deverd abrir solicitacdo de
implantag&o ao prestador de servigos de TIC.

6.1.2. Objetivo: Receber e avaliar solicitacdo de implantagcdo de nova solucao
corporativa ou atualizacao de solucao existente.

6.1.3. Entradas: Chamado contendo o DDD ou chamado com solicitacdo de
implantacéo de solugéo de 6rgéo externo.

6.1.4. Saidas: Inclusdo no rol de demandas para priorizacdo pelo CGovTIC,
guando se tratar de demanda para desenvolvimento interno. Encaminhamento a
prestadora de servicos de TIC, quando se tratar de solu¢cdo proveniente de outro
orgao.

73



6.2. PREPARAR ARTEFATOS PARA IMPLANTACAO

6.2.1. Descricdo: Devem ser preparados pelos Operadores das Implantacdes de
Solucbes Corporativas os artefatos para a implantacdo da aplicacdo (arquivos
executaveis, tais como “.EXE”, “WAR”, “JAR”, etc.), scripts de banco de dados,
arquivos de configuracéo, dentre outros.

6.2.2. Objetivo: Preparar artefatos para serem implantados, primeiramente, no
ambiente de homologacéao.

6.2.3. Entradas: Rol de demandas priorizadas pelo CGovTIC, quando se tratar
de demanda para desenvolvimento interno. Plano de implantacdo, quando se
tratar de solucdo proveniente de outro 6rgao.

6.2.4. Saidas: Artefatos para implantacdo em ambiente de homologacéao.

6.3._ HOMOLOGAR IMPLANTACAO EM AMBIENTE CONTROLADO

6.3.1. Descricao: A solucao corporativa deve ser instalada em ambiente de
homologacéo similar ao ambiente de produgéo. A Unidade Demandante da
solucéo deve efetuar testes das funcionalidades da solucéo e, posteriormente,
valida-la para implantacdo em ambiente de producdao.

Em caso de eventos de erros ou falhas durante os testes, a Unidade
Demandante devera relata-los ao Gestor das Implantacdes de Solucbes
Corporativas.

6.3.2. Objetivo: Disponibilizar a solucao corporativa em ambiente de
homologacéo para validagao pela Unidade Demandante.

6.3.3. Entradas: Artefatos para implantacdo em ambiente de homologacéo.

6.3.4. Saidas: Artefatos validados para implantacdo em ambiente de producao;
ou Relatorio de erros e falhas.

6.4. INVESTIGAR E ANALISAR ERROS/FALHAS NA HOMOLOGACAO

6.4.1. Descricao: O Gestor das Implantacdes de Solugcbes Corporativas
encaminhara o relatério de erros e falhas da aplicacdo a equipe de
desenvolvimento ou a equipe da prestadora de servicos de TIC que devera
investigar e analisar as causas.

6.4.2. Objetivo: Identificar causas de erros e falhas na solucdo corporativa em
ambiente de homologacéo.

6.4.3. Entradas: Relatorio de erros e falhas da solucéo corporativa.

6.4.4. Saidas: Causas de erros e falhas para tratamento.
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6.5.CORRIGIR E DOCUMENTAR ERROS/FALHAS NA HOMOLOGACAO

6.5.1. Descrigao: A equipe de desenvolvimento ou da prestadora de servigos de
TIC devera documentar os erros relatados pela Unidade Demandante na fase de
homologacédo e as respectivas orientagfes para evita-los, de modo que fiquem
registrados como licdes aprendidas.

Os artefatos corrigidos deverdo ser disponibilizados no ambiente de
homologacdo e novo prazo devera ser concedido a Unidade Demandante para
verificacdo e validacéao.

6.5.2. Objetivo: Corrigir e documentar os erros e falhas identificados durante a
etapa de homologacéao.

6.5.3. Entradas: Causas de erros e falhas para tratamento.

6.5.4. Saidas: Artefatos corrigidos para homologacao e documentacéo de erros e
falhas.

6.6. EXECUTAR IMPLANTACAO EM AMBIENTE DE PRODUCAO

A implantacdo de nova solucdo corporativa ou atualizacdo de versao existente
em ambiente de producdo envolve a realizagdo dos procedimentos descritos a
seqguir.

6.6.1. Elaborar plano de implantacado

6.6.1.1. Descricao: Devera ser elaborado plano de implantagdo contemplando as
atividades a serem executadas, o cronograma de execucdo, a definicdo da
comunicacao e a preparacédo do ambiente de producéo.

6.6.1.2. Objetivo: Planejar a implantacéo da solugdo em ambiente de producéao.
6.6.1.3. Entradas: Validac&o dos artefatos pela Unidade Demandante.

6.6.1.4. Saidas: Plano de Implantacéao.

6.6.2. Realizar copia de seguranca do ambiente de producédo

6.6.2.1. Descricdo: Devera ser efetuada a copia de seguranca do ambiente de
producdo, de modo que, em caso de falha na implantacdo, a reversao para
versao anterior seja possivel.

6.6.2.2. Objetivo: Preservar o estado do ambiente de producdo em momento
prévio a implantacéo.

6.6.2.3. Entradas: Plano de Implantacéo.
6.6.2.4. Saidas: Copia de seguranca do ambiente de producdo realizada e

preservada.
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6.6.3. Implantar artefatos em ambiente de producao

6.6.3.1. Descrigao: Deverédo ser realizadas as atividades previstas no Plano de
Implantacéo, relacionadas a disponibilizacdo da solucao corporativa no ambiente
de producéo, tais como execucdo de scripts de banco de dados, deploy da
aplicacao, substituicdo de arquivos, atualizacéo da infraestrutura etc.

6.6.3.2. Objetivo: Implantar a solucao corporativa em ambiente de producéo.
6.6.3.4. Entradas: Plano de Implantacao.

6.6.3.5. Saidas: Solucdo corporativa implantada e disponibilizada para uso; ou
Indicativo de falhas.

6.6.4. Reverter o ambiente de producdo para a versao anterior

6.6.4.1. Descricdo: Em caso de falha na implantacdo, o ambiente de producdo
ou a aplicacdo, a depender da abrangéncia do impacto, devera ser revertido(a)
para a versao anterior a partir da copia de seguranca efetuada.

6.6.4.2. Objetivo: Restabelecer a disponibilidade do ambiente de producéo ou da
aplicacao.

6.6.4.3. Entradas: Copia de seguranca do ambiente de producao.
6.6.5.4. Saidas: Versao anterior do ambiente de producéo ou da aplicagao.

6.6.5. Investigar e analisar erros/falhas na producao

6.6.5.1. Descricdo: Eventuais erros e falhas apresentados(as) durante a
implantacéo deverao ser investigados(as) e analisados(as) pelos Operadores das
Implantacdes de Solug¢des Corporativas.

A Unidade Demandante, ao constatar a ocorréncia de erros e falhas na utilizacao
da aplicacdo, deverd relata-los ao Gestor das Implantacdes de Solucdes
Corporativas para que se efetuem as devidas correcoes.

6.6.5.2. Objetivo: Identificar causas de erros e falhas na solugao corporativa em
ambiente de produgéo.

6.6.5.3. Entradas: Indicativos de falhas durante a implantacdo; ou Relatério de
erros e falhas da solug&o corporativa em ambiente de producéo.

6.6.5.4. Saidas: Causas de erros e falhas para tratamento.

6.6.6. Corrigir e documentar erros/falhas na producao

6.6.6.1. Descricao: A equipe de desenvolvimento ou da prestadora de servigos
de TIC devera documentar os erros identificados na implantagdo em ambiente de
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producdo ou relatados pela Unidade Demandante e as respectivas orientacoes
para evita-los, de modo que figuem registrados como licdes aprendidas.

Os artefatos corrigidos deverdo ser disponibilizados no ambiente de producéo,
seguindo plano de implantagéo.

6.6.6.2. Objetivo: Corrigir e documentar os erros e falhas identificados durante a
implantacdo em producédo ou uso da aplicacao.

6.6.6.3. Entradas: Causas de erros e falhas para tratamento.
Saidas: Artefatos corrigidos para producédo e documentacéo de erros e falhas.

6.6.7. Documentar reqgistros da implantacdo

6.6.7.1. Descricdo: Devera ser registrados - data, hora, resultado da
implantacdo, versdo da aplicacdo e de eventuais servicos de infraestrutura
atualizados e outras informacfes relevantes associadas a implantacdo da
solucéo corporativa em ambiente de producéo.

6.6.7.2. Objetivo: Documentar informacdes relevantes durante a implantagdo no
ambiente de producéo.

6.6.7.3. Entradas: Nao definida.

6.6.7.4. Saidas: Documentacdo da implantacéo.
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XIV- GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Capacidade é o0 processo, cujo propdsito é
assegurar que a capacidade de servigos e de infraestrutura de tecnologia

da informacdo e comunicacdo (TIC) atenda aos requisitos acordados
relacionados a capacidade e desempenho com eficacia de custo e em
tempo adequado.

2. GLOSSARIO

2.1. Gerenciamento de Capacidade de Nego6cio (GCN) - Subprocesso
do Gerenciamento de Capacidade cujo objetivo principal é assegurar que
0s requisitos de negdcios futuros para servigcos de TIC sejam considerados
e compreendidos e que capacidade de TIC suficiente para suportar
quaisquer servigcos novos ou modificados seja planejada e implementada
dentro de uma escala de tempo apropriada;

2.2. Gerenciamento de Capacidade de Servico (GCS) - Subprocesso do
Gerenciamento de Capacidade cujo objetivo principal € identificar e
compreender os servicos de TIC, seu uso de recursos, padrdes de
trabalho, e assegurar que o0s servicos atendam as metas dos seus

Acordos de Nivel de Servico, além de gerenciar o desempenho do servigo;

2.3. Gerenciamento de Capacidade de Componentes (GCP) -
Subprocesso do Gerenciamento de Capacidade cujo objetivo é identificar
e compreender o desempenho, capacidade e utilizacdo de cada um dos
componentes individuais dentro da tecnologia usada para suportar 0s
servi¢os de TIC, inclusive a infraestrutura, ambiente, dados e aplicativos;

2.4. Sistema de Gerenciamento de Capacidade (SIGC) - Repositério de
informacdes sobre as necessidades de capacidade, requisitos, diretrizes
de projeto, dados de desempenho, linhas de base, modelos e dados de
melhoria;

2.5. Padrdes de Atividade de Negdcio (PAN) - Analises de tendéncias

que podem ser usadas para entender a demanda e, assim, fortalecer a
habilidade de planejamento da capacidade.
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3. OBJETIVOS

3.1. Produzir e manter um plano de capacidade apropriado e atualizado
que reflita as necessidades atuais e futuras do negécio;

3.2. Fornecer recomendacdo e orientacdo a todas as demais areas de
negécio e TIC em todas as questdes relacionadas a capacidade e
desempenho;

3.3. Assegurar que as realizacbes de desempenho de servigco atendam a
todas as suas metas acordadas ao gerenciar desempenho de capacidade
de servicos e de recursos;

3.4. Auxiliar com o diagnéstico e resolucdo de incidentes e problemas
relacionados ao desempenho e a capacidade;

3.5. Avaliar o impacto de todas as mudancas do plano de capacidade e o
desempenho e capacidade de todos 0S servigos e recursos;

3.6. Garantir que medidas proativas para melhorar o desempenho de
servicos sejam implantadas onde quer que se possa justificar os custos
para assim fazé-lo.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Solucdes Corporativas e Infraestrutura - COSINF

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e atenda aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteragdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que 0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.
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5. GERENTE DO PROCESSO

Chefe da Secao de Infraestrutura Tecnologica — SEINFRA

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades, em conjunto com o Dono do
processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar servidores para exercerem papéis requeridos pelo processo;
5.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria;

5.1.7. Realizar melhorias na implantacéo do processo;

5.1.8. Manter a programacdo de mudanca e indisponibilidade de servico
planejada.

6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE

6.1. Devera existir equilibrio entre 0s custos e 0s recursos necessarios para o
efetivo provimento de recursos;

6.2. Devera existir equilibrio entre o poder de processamento de TIC e as
demandas feitas pelo negécio;

6.3. Seré criado e mantido um plano de capacidade.

7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘ |-

7.1. Avaliar, documentar e acordar os requisitos de capacidade, definir a carga de
trabalho, linhas de base de desempenho e definir os limites e gatilhos da carga
de trabalho e desempenho;

7.2. Avaliar, documentar e acordar os requisitos de capacidade para servigos
novos ou alterados;

7.3. Recomendar a aquisicdo de componentes e recursos, quando esses forem
fatores de desempenho e/ou capacidade, apresentando a solucdo de custo-
beneficio mais adequado;

7.4. Incluir no planejamento da infraestrutura de projetos novos a previsao de
substituicdo de componentes antigos;
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7.5. Definir, monitorar e usar os limites de capacidade, avisos e alarmes para
gerenciar e melhorar automaticamente a utilizacdo de componentes e o
desempenho dos servicos;

7.6. Manter dados e informacdes utilizadas por este processo em Bancos de
Dados da Capacidade;

7.7. Produzir relatérios de capacidade e desempenho;

7.8. Realizar previsdes futuras de capacidade e desempenho;

7.9. Implantar um Sistema de Gerenciamento de Capacidade (SIGC).

7.10. Determinar os padrdes de atividade de negocio (PAN)

8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

8.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Capacidade sera medido
trimestralmente com base nos fatores criticos de sucesso e respectivos
indicadores de desempenho.

9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. Conhecimento de tecnologias atuais e futuras;

9.2. Capacidade de demonstrar eficacia de custos;

9.3. Habilidade para planejar e implantar a capacidade de TIC apropriada para
atender as necessidades do negdcio.
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XV- GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Disponibilidade é o processo, cujo propésito &
garantir que o nivel de disponibilidade entregue em todos os servi¢os de

tecnologia da informacdo e comunicacao (TIC) atenda as necessidades
de disponibilidade acordadas e/ou metas de nivel de servico.

2. GLOSSARIO

2.1. Disponibilidade de servico - Todos os aspectos de disponibilidade e
indisponibilidade do servico e o impacto da disponibilidade ou potencial
impacto de indisponibilidade de componentes na disponibilidade do
servico.

2.2. Disponibilidade de componente - Todos os aspectos de
disponibilidade e indisponibilidade de componentes.

2.3. Disponibilidade - Habilidade de um servigco, componente ou item de
configuracéo de executar a sua fungédo acordada quando necessario;

2.4. Confiabilidade - Medida de quanto tempo um servico, componente
ou item de configuracdo pode executar sua funcdo acordada sem
interrupcao;

2.5. Sustentabilidade - Medida de quao rapido e eficazmente um servico,
componente ou item de configuracgdo pode ser restaurado ao
funcionamento normal depois de uma falha;

2.6. Funcionalidade de servi¢co - Habilidade de um fornecedor terceiro
em atender os termos de seu contrato;

2.7. Funcao vital do negécio (FVN) - Parte de um processo de negécio
que é critica para o sucesso do negocio;

2.8. Anédlise de falha de servi¢co (AFS) - Técnica projetada para fornecer

uma abordagem estruturada para identificar as causas raizes de
interrupcdes de servico para 0 USUArio.
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3. OBJETIVOS

3.1. Produzir e manter um plano de disponibilidade apropriado e atualizado
que reflita as necessidades atuais e futuras do negocio;

3.2. Fornecer recomendacdo e orientacdo a todas as demais areas de
negécio e TIC em todas as questdes relacionadas a disponibilidade;

3.3. Assegurar que as realizag0es de disponibilidade de servico atendam a
todas as suas metas acordadas ao gerenciar desempenho de
disponibilidade relacionada a servigos e recursos;

3.4. Auxiliar com o diagnéstico e resolucdo de incidentes e problemas
relacionados a disponibilidade;

3.5. Avaliar o impacto de todas as mudancas do plano de disponibilidade e
a disponibilidade de todos 0s servi¢os e recursos;

3.6. Garantir que medidas proativas para melhorar a disponibilidade de
servigos sejam implantadas onde se possa justificar os custos para assim
o fazer.

4. DONO DO PROCESSO
Titular da Coordenadoria de Solucdes Corporativas e Infraestrutura — COSINF

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e atenda aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;

4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteragdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que 0 pessoal esteja capacitado para exercer papeéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.
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5. GERENTE DO PROCESSO

Chefe da Secao de Infraestrutura Tecnologica SEINFRA

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades, em conjunto com o Dono do
processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar servidores para exercerem papeéis requeridos pelo processo;
5.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria,

5.1.7. Realizar melhorias na implantacdo do processo;

5.1.8. Manter a programacdo de mudanca e indisponibilidade de servico
planejada.

6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE

6.1. A disponibilidade e resiliéncia apropriadas serdo desenhadas nos servicos e
componentes logo nos primeiros estagios de planejamento;

6.2. A disponibilidade e indisponibilidade de um servico ou componente sera
estabelecida com base em sua criticidade para 0 negdcio e na analise de impacto
no negocio;

6.3. O processo sera executado de forma proativa e reativa;

6.4. Serdo objeto de monitoracdo, medicdo, analise e relato os seguintes
aspectos:

6.4.1. Disponibilidade;

6.4.2. Confiabilidade;

6.4.3. Sustentabilidade;

6.4.4. Funcionalidade de servico;
6.4.5. Funcdo vital do negocio FVN.

6.5. Para todo incidente de indisponibilidade de servi¢co critico ou essencial

deverdo ser executadas as técnicas de analise da falha de servico e analise de
impacto de falha de componente, podendo ainda ser executadas outras técnicas;
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7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘I .

7.1. As atividades reativas consistem naquelas que objetivam monitorar, medir,
analisar, relatar, visar e investigar indisponibilidade de servico e componente,
bem como conduzir a respectiva acdo corretiva.

7.2. As atividades proativas consistem naquelas que objetivam:

7.2.1. Planejar e desenhar servicos novos ou modificados, observando-se o
seguinte:

7.2.1.1. Determinacdo dos FVNs, em conjunto com o negdécio e o Gerenciamento
de Continuidade de Servicos de Tecnologia da Informacéao;

7.2.1.2. Determinacédo dos requisitos de disponibilidade a partir do negdécio para
um servico de TIC novo ou aprimorado e formular os critérios de desenho de
disponibilidade e recuperacéo para os componentes de suporte de TIC;

7.2.1.3. Definicdo de metas de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade
para os componentes da infraestrutura de TIC que apoiam os servi¢cos TIC para
permitir que os mesmos sejam documentados em Acordos de Nivel de Servico,
Acordos de Nivel Operacional e Contratos de Apoio;

7.2.1.4. Realizacédo de avaliagcdo de risco e atividades de gerenciamento para
assegurar a prevencdo e/ou recuperacdo da indisponibilidade de servico e
componente;

7.2.1.5. Desenho dos servicos de TIC para atender os critérios de disponibilidade
e desenho de recuperacéo e respectivos niveis de servico acordados;

7.2.1.6. Estabelecimento de medicbes e relato de disponibilidade, confiabilidade
e sustentabilidade que refltam as perspectivas do usuario, negécio e
organizacao de TIC.

7.2.2. Determinar o impacto resultante da falha de servico e componente de TIC
em conjunto com o processo Gerenciamento de Continuidade de Servigos de TIC
e, onde for apropriado, revisar os critérios de desenho de disponibilidade para
proporcionar resiliéncia adicional para prevenir ou minimizar o impacto para o
negocio;

7.2.3. Implementar contramedidas de custo justificavel, incluindo reducgéo de risco
e mecanismos de recuperacao;

7.2.4. Revisar todos o0s servicos novos e modificados e testar todos o0s
mecanismos de disponibilidade e resiliéncia,

7.2.5. Produzir e manter um plano de disponibilidade que priorize e planeje as
melhorias de disponibilidade de TIC.
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8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

8.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Disponibilidade sera
medido trimestralmente com base nos fatores criticos de sucesso e respectivos
indicadores de desempenho.

9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. Gerenciar disponibilidade e confiabilidade de servigos de TIC;

9.2. Satisfazer as necessidades do negocio de acesso aos servicos de TIC;

9.3. Disponibilidade de infraestrutura de TIC e aplicativos, conforme
documentados em Acordos de Nivel de Servico.
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XVI- GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE DE SERVICOS
DE TIC

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TIC é o0 processo,
Cujo proposito é suportar a continuidade do negoécio, assegurando que o

provedor de servigos de tecnologia da informacdo e comunicacao (TIC)
sempre podera fornecer os niveis de servi¢o acordados.

2. GLOSSARIO

2.1. Analise de Impacto no Negdécio (AIN) - Técnica que visa a
quantificar o impacto para o negdcio que perda de um servico teria;

2.2. Acordos reciprocos - Acordos celebrados com outras organizacfes
para compartilhamento de instalacdes;

2.3. Recuperacdo gradativa - Estratégia para recuperacao de servigos,
que inclui o fornecimento de acomodagédo desocupada, numa situagéo de
desastre para que uma organizacdo instale seu proprio equipamento de
computador. Também conhecida como prontidéo a frio;

2.4. Recuperacdo intermediaria - Estratégia para recuperacéo de
servigos que precisam ser recuperados dentro de um prazo pré-
determinados ou objetivo de tempo de recuperacao para impedir impactos
ao processo do negocio. Também conhecida como prontiddo média;

2.5. Recuperacéao rapida - Trata-se de estratégia para recuperacdo de
servicos, que proporciona uma recuperacdo rapida de servicos e, as
vezes, € fornecida como uma extensdo da recuperacdo intermediarias
fornecida por um prestador terceirizado. Também conhecida como
prontidao a quente;

2.6. Recuperacédo imediata - Trata-se de estratégia para recuperagao de
servigos, que proporciona restauracdo imediata de servicos, com perda
pouco significante de servigo para 0 negdcio. Também conhecida como
prontiddo a quente, espelhamento, balanceamento de cargas ou locais
separados;

2.7. Invocacgéo - Plano de Continuidade de Servigos de TIC.
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3. OBJETIVOS

3.1. Produzir e manter um conjunto de planos de continuidade de servicos
de TIC que suportem os planos gerais de continuidade do negdcio da
organizacao;

3.2. Conduzir exercicios regulares de Analise de Impacto no Negdécio (AIN)
para assegurar que todos os planos de continuidade sejam mantidos em
linha com os impactos e requisitos do negocio;

3.3. Conduzir exercicios regulares de avaliacdo e gerenciamento de riscos
para gerenciar servicos de TIC dentro de um nivel acordado de riscos do
negocio;

3.4. Fornecer recomendacédo e orientacfes a todas as areas do negdcio e
TIC em todas as questdes relacionadas a continuidade;

3.5. Assegurar que mecanismos apropriados de continuidade sejam
estabelecidos para atender ou exceder as metas acordadas
de continuidade do negdcio;

3.6. Avaliar o impacto de todas as mudancas nos planos de continuidade
de servicos de TIC e os métodos e procedimentos de suporte;

3.7. Assegurar que medidas proativas de disponibilidade de servigos
sejam implantadas onde quer que o custo seja justificavel,

3.8. Negociar e acordar contratos com fornecedores para a provisdo da
necessaria capacidade de recuperacdo para suportar todos os planos de
continuidade.

4. DONO DO PROCESSO

Titular da Coordenadoria de Solu¢des Corporativas e Infraestrutura - COSINF

4.1. ATRIBUICOES

4.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padrédo
acordado e documentado e que atenda aos objetivos do processo;

4.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

4.1.3. Assegurar que a documentacao do processo esteja disponivel e
atualizada,

4.1.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo;
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4.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

4.1.6. Comunicar informacdes ou alteragdes no processo;

4.1.7. Fornecer recursos para suportar as atividades;

4.1.8. Assegurar que 0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

4.1.9. Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GERENTE DO PROCESSO

Chefe da Secéo de Infraestrutura Tecnoldgica - SEINFRA

5.1. ATRIBUICOES

5.1.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo;

5.1.2. Planejar e coordenar todas as atividades, em conjunto com o Dono do
processo;

5.1.3. Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme
requeridas;

5.1.4. Designar servidores para exercerem papéis requeridos pelo processo;
5.1.5. Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

5.1.6. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar
oportunidades de melhoria,

5.1.7. Realizar melhorias na implantacéo do processo;

5.1.8. Manter a programacé&o de mudanca e indisponibilidade de servigo
planejada.

6. DA POLITICA DE GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE DE SERVICOS
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

6.1. As funcgdes vitais do negocio serdo o objeto principal deste processo;

6.2. O Plano de Continuidade de Servicos de TIC sera criado, mantido, revisado,
testado e atualizado periodicamente;

6.3. Os tempos minimos para recuperacdo dos servicos deverdo constar no
Plano de Continuidade de Servicos de TIC;

6.4. Sao estratégias para recuperacdo de servi¢o: acordos reciprocos,
recuperacao gradativa, recuperacao intermediaria, recuperacao rapida e
recuperacédo imediata;

6.5. O Plano de Continuidade de Servicos de TIC devera ser integrado aos
planos de continuidade de negdcio existentes.
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7. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO ‘I o

7.1. Iniciacéo:

7.1.1. Definir o foco executivo;

7.1.2. Determinar 0 escopo;

7.1.3. Estabelecer politicas de continuidade;

7.2. Requisitos e estratégia:
7.2.1. Realizar avaliacdes de risco e recuperacao;
7.2.2. Estabelecer planos de continuidade de servigos de TIC;

7.3. Implantacéo:
7.3.1. Iniciar execucao do plano de continuidade de servigos de TIC;

7.3.2. Definir técnicas de reducéo de risco;
7.3.3. Implantar e configurar ferramentas de monitoramento

7.4. Operacionalizacéo:

7.4.1. Realizar avaliacdes de continuidade;
7.4.2. Testar capacidades de continuidade;
7.4.3. Analisar e rever.

8. DO ACOMPANHAMENTO DO
DESEMPENHO DO PROCESSO

8.1. O desempenho do processo de Gerenciamento de Continuidade de Servigos
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo sera medido mensalmente com
base nos fatores criticos de sucesso e respectivos indicadores de desempenho.
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9. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

9.1. Servicos de TIC séo entregues e podem ser recuperados para atender 0s
objetivos do negocio;

9.2. Conscientizacdo de toda organizacdo sobre o negodcio e os planos de
continuidade de servicos de TIC.
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XVII- GERENCIAMENTO DE SOFTWARE

1. DEFINICAO

1.1. Institui os processos de desenvolvimento, sustentacao,
gerenciamento de escopo e requisitos, gerenciamento de arquitetura e

gerenciamento de ciclo de vida de software, bem como o Catédlogo e o
Gestor Técnico de Solucdes de Software no ambito do Tribunal Regional
Eleitoral da Bahia (TRE/BA).

1.2. O desenvolvimento e a sustentacdo de software no Tribunal Regional
Eleitoral da Bahia devera se fundamentar na Metodologia Agil de
Desenvolvimento de Software estabelecida pela Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, baseada no AQIiTSE, do Tribunal Superior Eleitoral, e no
ScrumForce, do Tribunal Regional Eleitoral do Mato Grosso.

1.3. As documentacfes relativas a referida Metodologia, denominada AQiTSE-
ScrumForce, encontram-se publicadas e atualizadas no Repositorio Digital da
Intranet do Tribunal.

2. GLOSSARIO

2.1. Desenvolvimento de Software - implementacdo de um produto
(software) por meio da elaboracéo e execugédo de um projeto;

2.2. Sustentacgédo de Software - € o conjunto de atividades relacionadas a
corregdo, adaptacéo ou evolucao dos produtos de software em uso;

2.3. Escopo de Software - define a abrangéncia das funcionalidades de
um software, de modo a atender as necessidades do usuério final;

2.4. Requisito de Software - aspecto funcional, condi¢éo ou restricdo de
um software a ser considerado no seu processo de desenvolvimento;

2.5. Gestor de Sistema - representante da area de negécio responsavel
por gerir sistemas conforme competéncias atribuidas pela Portaria n.° 253,
de 6 de julho de 2014, da Presidéncia ;

2.6. Visao do Produto - objetivo ou necessidade de negécio ou de
usuario que fornece contexto, alinhamento, orientacdo, motivacao e
inspiracdo para o trabalho de desenvolvimento do produto durante todo o
projeto;

2.7. Historia de Usuario - especificagdo de uma ou mais sentencas na

linguagem de negdcio ou cotidiana do usuario que descreve o que ele faz
ou necessita fazer como parte de sua funcéo de trabalho;
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2.8. Sprint - os projetos de desenvolvimento com metodologia agil séo
divididos em ciclos, néo superiores a trinta dias, chamados sprints, e
possuem um conjunto de atividades que deve ser executado no prazo
definido. Os requisitos do produto sé&o parcialmente implementados a cada
sprint até que todo o sistema esteja concluido;

2.9. Backlog da Sprint - lista de atividades que a equipe de
desenvolvimento se compromete a realizar em uma Sprint;

2.10. Ambiente de Homologacao - infraestrutura computacional onde o
sistema desenvolvido ou alterado (manuteng¢des corretivas, adaptativas ou
evolutivas) € preliminarmente implantado de modo que a area demandante
teste as funcionalidades visando o aceite (homologagé&o) do produto para
disponibilizacdo em ambiente de producéo;

2.11. Ambiente de Producé&o - infraestrutura computacional onde o
sistema desenvolvido ou alterado € disponibilizado para uso efetivo;

2.12. Arquitetura de Software - definicdo da infraestrutura e dos
componentes, suas propriedades externas e seus relacionamentos com
outros softwares. Além disso, descreve a comunicacao entre partes
interessadas, registra as decisfes acerca do projeto de alto nivel e
possibilita o reuso dos componentes e padrdes entre projetos;

2.13. Ciclo de Vida de Software - consiste no tempo de existéncia de um
software desde a sua concepc¢ao até a sua desativacao;

2.14. Infraestrutura de TIC - hardware, software, redes, instalacdes etc.
que sao necessarios para desenvolver, testar, entregar, monitorar,
controlar ou suportar aplicativos e servicos de TIC; e

2.15. Aplicativos - programas de computador que tém por objetivo ajudar
0 seu usuario a desempenhar uma tarefa especifica. Sao ferramentas
informatizadas consideradas como "de prateleira”, ou seja, sdo adquiridas
e utilizadas tal como séao, néo requerendo adaptacdo ou manutencao de
seus codigos (aplicativos de escritorio, de edicdo de video e imagem, de
desenho de processo, de projetos etc.).

3. OBJETIVOS

3.1. Garantir a entrega de servi¢os de TIC alinhados as estratégias
institucionais deste Tribunal e as estratégias nacionais do Poder Judiciario;
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3.2. Proporcionar a alocacéo racional de recursos através da padronizacao
de processos de trabalho;

3.3. Incorporar boas praticas de gestdo visando promover a efetiva
implantacéo do Sistema de Governanga de Tecnologia da Informacgéo e
Comunicacéo;

3.4. Garantir as entregas parciais e finais com a qualidade e nos prazos
definidos nos respectivos projetos de desenvolvimento de sistemas
informatizados;

3.5. Definir etapas, papéis e responsabilidades dos processos.

3.5.1. Os papeis e responsabilidades dos processos serdo definidos nas
documentacfes da metodologia, exceto as responsabilidades de gestor de
sistema, que estao estabelecidas pela Portaria n.° 253, de 6 de julho de 2014, da
Presidéncia.

4. DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

4.1. Toda criacdo de software sera tratada como projeto de desenvolvimento de
software, em conformidade com a metodologia.

4.2. A equipe de projeto sera formada pelo gestor do sistema, oriundo da area de
negécio, e pelos integrantes da equipe de desenvolvimento designada.

4.2.1. A equipe de desenvolvimento é composta pelos papéis definidos na
metodologia.

4.2.2. Em caso de produtos a serem desenvolvidos por servi¢co
terceirizado de desenvolvimento e sustentacédo de software, parte da
equipe sera provida pela contratada.

4.3. O Processo de Desenvolvimento de Software sera iniciado por chamado
registrado na Central de Servicos de TIC, ao qual deve ser anexado o
Documento de Descricdo da Demanda por novo sistema computacional,
conforme definido pelo processo de Gerenciamento de Solicitacdo de Produtos
de Software, constante no presente manual, bem como o processo de trabalho
mapeado pelo cliente.

4.4. Os softwares provenientes de outras instituicbes deverdo ser implantados,
observando o fluxo e diretrizes estabelecidos no Processo de Gerenciamento de
Liberacéo e Implantacdo de Solugbes Corporativas.

4.5. As demais etapas do Processo de Desenvolvimento de Software séo:

4.5.1. estabelecimento da visdo do produto: a equipe de projeto estabelecera a

visdo do produto de modo a compreender o problema e identificar os beneficios
esperados com a sua solucéo;

98


https://www.tre-ba.jus.br/legislacao/compilada/portaria-da-presidencia/2014/portaria-no-253-de-6-de-julho-de-2014
https://www.tre-ba.jus.br/legislacao/compilada/portaria-da-presidencia/2014/portaria-no-253-de-6-de-julho-de-2014

4.5.2. planejar entregas: a partir das historias de usuarios, definir uma lista
priorizada, contendo breves descrigbes de todas as funcionalidades desejadas
para o produto. Esta etapa resultara na definicdo do Product Backlog;

4.5.3. planejar sprint: define requisitos que serdo implementados em cada ciclo
(sprint). Estabelecer as atividades que fardo parte do backlog da sprint. Estimar
complexidade e esfor¢co de desenvolvimento. Verificar adequagéo da arquitetura
em uso. Definir critérios de aceitacao;

4.5.4. executar sprint: consiste na execucao das atividades do backlog da sprint,
envolvendo, inclusive, codificacdo e testes por parte das unidades técnicas;

4.5.5. finalizar sprint: a partir da execucdo das atividades definidas no
planejamento da sprint, a equipe realiza uma reunido para consolidar os
requisitos que foram implementados e identificar problemas ou necessidade de
NOVOS requisitos;

4.5.6. testar entregaveis: realizacdo de teste e validacbes parciais das
funcionalidades pela area solicitante em ambiente de teste;

4.5.7. homologar sistema: apds a execuc¢ao de todas as sprints e implementados
todos os requisitos, o produto final (software) obtido entrarda em fase de
homologacéo pelo gestor do sistema,;

4.5.8. implantar sistema: o produto final, uma vez homologado, sera implantado
em ambiente de producdo para efetiva utilizacdo e divulgado por meio do
Catélogo de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicag¢do na Intranet,
além da sua inclusédo no Catalogo de Solucdes de Software na internet.

4.6. O escopo do produto e sua arquitetura serdo ajustados a cada sprint,
conforme a necessidade, em comum acordo entre a equipe de desenvolvimento
e 0 gestor do sistema, devendo utilizar-se de bom senso quanto aos limites de
sua alteragéo.

4.7. Poderao ocorrer homologacdes e implantacdes de versdes parciais, desde
gue elas sejam funcionais e Uteis a area demandante.

5. DO PROCESSO DE SUSTENTACAO DE SOFTWARE

5.1. O Processo de Sustentacdo de Software deve ser iniciado por chamado
registrado na Central de Servicos de TIC, sendo que, nas situacdes de evolucao
de sistema, deve ser anexado o respectivo Documento de Descricdo da
Demanda, conforme estabelecido pelo processo de Gerenciamento de
Solicitacao de Produtos de Software, constante no presente manual.

5.2. Em solicitagbes de manutencgéo evolutiva deve ser adotado o Processo de
Desenvolvimento de Software.

5.3. Quando se tratar de corre¢do ou adaptacao de sistema em uso, 0 Processo
de Sustentacédo de Software passara pelas seguintes etapas:

5.3.1. Planejar: a solicitacdo € avaliada quanto a urgéncia, viabilidade técnica e
complexidade. Nesta etapa deve ser previsto o prazo de concluséo;

5.3.2. Executar: implementacgéo, realizagcédo de testes e validagcbes em ambiente
de homologacéo, visando o aceite das alteracdes pelo gestor do sistema;
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5.3.3. Finalizar: implantacdo, no ambiente de producdo, das corre¢cdes ou
adaptacdes homologadas pelo gestor do sistema. O usuério passa a utilizar o
sistema com as alteracdes implementadas.

6. DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE ESCOPO E REQUISITOS

6.1. O processo de Gerenciamento de Escopo e Requisitos € parte do Processo
de Desenvolvimento de Software.

6.2. A definicdo do escopo e requisitos deve ocorrer nas etapas iniciais do
Processo de Desenvolvimento de Software a ser ajustada a cada sprint,
conforme a necessidade.

6.3. A equipe do projeto € a responsavel pela definicdo e ajustes no escopo e
requisitos do software em desenvolvimento.

6.4. O gerente do projeto de desenvolvimento € o responsavel por acompanhar a
execucao do Processo de Gerenciamento de Escopo e Requisitos.

6.5. As atividades de gerenciamento de escopo e requisitos estao definidas na
Metodologia Agil de Desenvolvimento de Software.

7. DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE ARQUITETURA

7.1. O Processo de Gerenciamento de Arquitetura é parte do Processo de
Desenvolvimento de Software.

7.2. O gerenciamento de arquitetura devera ser executado, também, nos projetos
de implantacao de softwares provenientes de outras instituicoes.

7.3. A definicdo da arquitetura deve ocorrer nas etapas iniciais do Processo de
Desenvolvimento de Software, buscando alinhar-se ao padréo estabelecido para
o desenvolvimento de solucdes de software da instituicdo e ser ajustada a cada
sprint, conforme a necessidade, envolvendo as seguintes atividades:

7.3.1. definir a infraestrutura e os componentes de software, suas propriedades
externas e seus relacionamentos com outros softwares;

7.3.2. descrever a comunicacao entre partes interessadas;

7.3.3. identificar a possibilidade de reuso de componentes e padrfes entre
projetos;

7.3.4. atualizar documentagcdo referente ao padrdao de arquitetura, quando
couber.

7.4. A equipe do projeto é a responsavel pela definicdo e ajustes na arquitetura
do software em desenvolvimento.

7.5. O gerente do projeto de desenvolvimento € o responsavel por acompanhar a
execucao do Processo de Gerenciamento de Arquitetura.
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8. DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CICLO DE VIDA

8.1. Os ciclos de vida dos softwares desenvolvidos, obtidos e adquiridos pelo
Tribunal sdo gerenciados por este Processo.

8.1.1. O ciclo de vida de um software no ambito do Tribunal se inicia na
sua concepgéao, quando se tratar de desenvolvimento, na sua adaptacéo,
quando for obtido de outra instituicdo, ou na sua implantacdo, para
aqueles adquiridos, e se findara quando seu uso for descontinuado.

8.1.2. O software descontinuado sera retirado do Catalogo de Servicos de
TIC, mas continuara integrando o Catalogo de Solu¢des de Software como
desativado.

8.2. Os Processos de Desenvolvimento e de Sustentacdo de Software sdo partes
integrantes do Processo de Gerenciamento de Ciclo de Vida.

8.3. O ciclo de vida do software sera gerenciado por seu respectivo gestor de
sistema, em consonancia com as atividades previstas no Art. 4° da Portaria n°

253, de 6 de julho de 2014, da Presidéncia .

9. DO DONO DOS PROCESSOS

Titular da Coordenadoria de Solucfes Corporativas e Infraestrutura.

9.1. ATRIBUICOES

9.1.1. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos seus objetivos;

9.1.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

9.1.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada,

9.1.4. Definir politicas e padrbes para serem empregados no processo;

9.1.5. Auditar periodicamente 0 processo;

9.1.6. Comunicar informacdes ou alteracdbes no processo; VII- fornecer
recursos para suportar as atividades;

9.1.7. Assegurar que o0 pessoal esteja capacitado para exercer papéis
requeridos pelo processo;

9.1.8. Identificar e realizar melhorias no processo.

9.1.9. Assegurar que 0 processo seja realizado de acordo com o padréo
acordado e documentado e que atenda aos seus objetivos;
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10. BO CATALOGO DAS SOLUCOES DE SOFTWARE E SEUS GESTORES
TECNICOS

10.1. O Catalogo das Solucdes de Software do Tribunal, apds aprovado pelo
CGovVTIC, devera ser disponibilizado na Internet.

10.2. O Catélogo devera apresentar todos os softwares e todas as demandas por
sistemas informatizados aprovadas e priorizadas pelo CGovTIC, contemplando,
no minimo, as seguintes informacdes:

10.2.1. nome do software ou descricdo da demanda;

10.2.2. tipo do software, podendo ser:

10.2.2.1. interno, quando desenvolvido pelo proprio Tribunal ou por
contrato de fabrica de software;

10.2.2.2. obtido, em se tratando de software publico brasileiro ou cedido
por outra instituicédo; ou

10.2.2.3. adquirido, quando comprado pelo Tribunal.
10.2.3. situagéao, indicando que a demanda ou o software se encontram:

10.2.3.1. em fila;

10.2.3.2. em desenvolvimento;

10.2.3.3. em aquisicao;

10.2.3.4. em suspenso;

10.2.3.5. em uso

10.2.3.6. desativado ou

10.2.3.7. em manutencéo.
10.3. Excluem-se deste Catadlogo os softwares adquiridos que nao requeiram
contrato de manutencéo de codigo, tais como os de infraestrutura de TIC e os
aplicativos.
10.4. Os softwares desenvolvidos e mantidos pelo Tribunal Superior Eleitoral

somente terdo gestor técnico designado nos casos em que parte do sistema é
alterada pela equipe de desenvolvimento do TRE-BA.
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11. GESTOR TECNICO

11.1. O papel de gestor técnico devera ser atribuido, pelo Secretério, a integrante
da Secretaria de Tecnologia da Informacao.

11.2. ATRIBUICOES

11.2.1. Analisar e elucidar questfes técnicas relativas aos softwares sob sua
gestao;

11.2.2. Avaliar tecnicamente as entregas de contratos de manutencdo de
softwares adquiridos pelo Tribunal sob sua gestao, em apoio aos gestores dos
sistemas relacionados.

12. DAS DISPOSICOES FINAIS

12.1. As solucbes de software sé@o parte integrante do Catalogo de Servicos de
TIC.

12.2. Os processos deverao ser monitorados por meio de indicadores de modo a
garantir o cumprimento de seus objetivos.

12.3. A planilha de controle de gerentes de software esta disponivel no Portal da
Transparéncia, no enderego https://www.tre-ba.jus.br/transparencia-e-prestacao-
de-contas/governanca-e-gestao/governanca-e-gestao-de-tic/catalogo-de-
solucoes-de-software .
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GERENCIAMENTO DE
SOLICITACAO DE PRODUTOS DE
SOFTWARE




XVIII- GERENCIAMENTO DE SOLICITACAO DE PRODUTOS
DE SOFTWARE

1. DEFINICAO

1.1. Gerenciamento de Solicitacdo de Produtos de Software visa
estabelecer critérios, papéis, responsabilidades e fluxo de atividades

para registro e atendimento a demandas por produtos de software, de
modo que sejam adequados ao atendimento das necessidades das areas
demandantes em termos de qualidade, funcionalidade e quantidade.

2. GLOSSARIO

2.1. Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC): ativo estratégico que
suporta processos institucionais por meio da conjugacdo de recursos, processos
de trabalho e técnicas que séo utilizadas para obter, processar, armazenar, fazer
uso e disseminar informacdes;

2.2. Governanca de TIC: sistema pelo qual os usos atual e futuro da TIC sao
avaliados, dirigidos e controlados, consubstanciado no estabelecimento de
viabilizadores  (principios, politcas e modelos; processos; estruturas
organizacionais; cultura, ética e comportamento; pessoas, habilidades e
competéncias) para assegurar que o uso da TIC agregue valor as atividades do
Tribunal Regional Eleitoral da Bahia, observados riscos aceitaveis;

2.3. Processo de Desenvolvimento e Sustentacédo de Produtos de Software:
conjunto de atividades organizadas, usadas para definir, desenvolver, testar e
manter (adaptar, corrigir e evoluir) um software;

2.4. Produto de software: solugdo informatizada que automatiza ou apoia a
realizacdo de atividades humanas por meio do processamento de informacdes,
podendo ser:

a) interno: criado e mantido por time de desenvolvimento deste Tribunal e/ou por
empresa contratada, podendo, ainda, ser produto de software externo adaptado,
ou seja, que passou por alteracdo de codigo pelo time de desenvolvimento,
tornando-se um produto de software interno;

b) externo: desenvolvido, mantido e cedido por ente externo, publico ou privado,
implantado na infraestrutura tecnolégica do Tribunal ou do préprio cedente;

c) proprietario: licenciado para uso pelo Tribunal mediante pagamento de valor
definido; e
d) de uso livre: ndo requer pagamento para sua utilizacao.

2.5. Gestor de Sistema: representante da area de negdcio demandante ou
grupo formalmente instituido responsavel por solicitar e gerir sistemas sob sua
responsabilidade;
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2.6. Processo de negocio: conjunto de atividades inter-relacionadas que, a
partir de uma ou mais entradas, é executado em uma sequéncia definida
objetivando um resultado final com valor agregado (informacéo, produto ou
servico);

2.7. Mapeamento de processo: ferramenta gerencial que visa identificar
informagodes, fluxos, partes envolvidas, capacidades, competéncias e recursos de
um processo de negoécio. Todo mapeamento de processo deve ser feito com
vistas na otimizagao dos fluxos de trabalho; e

2.8. Processo de negocio otimizado: processo de negécio mapeado e
documentado que foi aperfeicoado por revisdes de melhoria continua.

3. OBJETIVOS

3.1. Estabelecer canais para unidades de negdcio
solicitarem novo produto de software ou manutencéo
evolutiva/atualizacao de produto em uso;

3.2. Definir critérios, papéis, responsabilidades e fluxo de atividades para registro
e atendimento a demandas por produtos de software, de modo que sejam
adequados ao atendimento das necessidades das areas demandantes em
termos de qualidade, funcionalidade e quantidade;

3.3. Prover transparéncia ao processo de solicitacdo de produtos de software.
4. DONO DO PROCESSO

4.1. Titular da Coordenadoria de Solugdes Corporativas e Infraestrutura — COSINF.

4.2. ATRIBUICOES

4.2.1. Assegurar que 0 processo € realizado de acordo com o padrao acordado
e documentado e que atende aos objetivos do processo.

4.2.2. Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo.

4.2.3. Assegurar que a documentacdo do processo esteja disponivel e
atualizada.

4.2.4. Definir politicas e padrdes para serem empregados no processo.

4.2.5. Auditar periodicamente o0 processo.

4.2.6. Comunicar informacdes ou alteracdes no processo.

4.2.7. ldentificar, realizar e revisar melhorias no processo.

5. GERENTE DO PROCESSO

5.1. Chefes das SecOes de Solugbes Corporativas 1 e 2 — SEDESC1 e
SEDESC2.

5.2. ATRIBUICOES

106



5.2. ATRIBUICOES

5.2.1. Realizar o gerenciamento operacional do processo.

5.2.2. Planejar e coordenar todas as atividades do processo, em conjunto com
o Dono do processo.

5.2.3. Assegurar gue todas as atividades sejam realizadas conforme requeridas.
5.2.4. Gerenciar recursos atribuidos ao processo.

5.2.5. Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar oportunidades
de melhoria.

5.2.6. Realizar melhorias na implementacdo do processo.

6. PRODUTO DE SOFTWARE INTERNO
6.1. Solicitacao de produto de software interno.

6.1.1. As unidades administrativas do Tribunal deverdo registrar, por meio de
sistema informatizado divulgado pela Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao, solicitagdo de desenvolvimento, adaptacdo ou manutencao
(corretiva ou evolutiva) de produto de software interno.

6.1.1.1. Ao registro da solicitacdo de desenvolvimento, adaptacdo ou
manutencdo evolutiva de produto de software devera ser anexado o Documento
de Descricdo da Demanda por Produto de Software (DDD), cujo modelo
encontra-se disponibilizado no Repositorio Digital do Tribunal.

6.1.1.2. As solicitacbes de manutencdo evolutiva deverdo ser registradas pelo
gestor do sistema.

6.1.1.3. A notificagé@o de erros ou inconsisténcias em produto de software interno
podera ser efetuada por qualquer usuario através da ferramenta de abertura de
chamados em uso no Tribunal.

6.1.2. A solicitacdo de desenvolvimento, adaptacdo ou manutencdo de produto
de software interno deverd, obrigatoriamente, cumprir as seguintes condi¢des:

a) o processo de trabalho a ser informatizado possuir fluxo definido, mapeado e
atualizado;

b) apresentar descricdo clara da necessidade a ser atendida; e

c) designar duas pessoas (titular e substituta) com amplo conhecimento sobre o
processo de trabalho e a necessidade a ser atendida, denominadas como
Demandantes, para atuarem junto ao time de desenvolvimento.

6.1.3. O ciclo de vida do produto de software interno se iniciard no momento do
registro da solicitacdo de criagcdo/adaptacdo e se encerrara na sua desisténcia,
caso ndo seja implantado para uso formal, ou na sua retirada de uso
(aposentadoria).

6.2. Papéis, atribuicbes e prazos para demanda por produtos de software interno.
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6.2.1. Os papéis, atribuicdes dos atores e prazos relativos a criagdo, manutencao
e adaptacdo de produtos de software internos estdo definidos na Metodologia
Agil de Desenvolvimento de Software do Tribunal (AgiTSE-ScrumForce),
disponibilizado no Repositorio Digital.

6.2.2. O Demandante devera integrar o time de desenvolvimento designado para
0 atendimento a solicitagé@o e tera como principais atribuicdes:

a) registrar a demanda, anexando o DDD devidamente preenchido;

b) fornecer o fluxo definido, mapeado e documentado do processo de negécio a
ser informatizado;

c) esclarecer todos os pontos relacionados ao processo de trabalho a ser
informatizado;

d) contribuir com o planejamento da criagdo, manutencdo ou adaptacdo do
produto de software, em todas as suas etapas;

e) participar das reuniées em que sua presenca se fizer necessaria;
f) cumprir os procedimentos e prazos que |lhe forem afetos;

g) realizar testes de homologacéo dos pacotes do produto de software entregues
pelos integrantes técnicos do time de desenvolvimento, indicando eventuais
ajustes necessarios; e

h) efetuar o aceite dos produtos entregues para a consequente disponibilizagéo
para uso formal (entrada em producao).

6.2.3. Os envolvidos no processo de criagdo, manutencdo ou adaptacdo de
produto de software interno deverdo cumprir os prazos definidos no planejamento
das atividades.

6.2.3.1. Os prazos das atividades técnicas do time de desenvolvimento poderao
sofrer ajustes de acordo com as avaliacbes efetuadas nas reunides de
acompanhamento.

6.2.4. O Demandante tera o prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis para concluir a
homologacdo dos pacotes entregues pelos integrantes técnicos do time de
desenvolvimento.

6.2.4.1. O ndo cumprimento do prazo, bem como de prazos definidos nos
planejamentos que impactem significativamente nas atividades de criacao,
manuten¢do ou adaptacdo do produto de software, podera ensejar ao projeto ou
ao Demandante as seguintes penas:

a) interrupcdo do andamento do projeto de criagdo, manutengéo ou adaptacao e

consequente alocacdo da equipe técnica do time de desenvolvimento a outra
demanda;
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b) remanejamento da demanda para o final da lista de priorizacéo; e

c) apuracdo de responsabilidade quando houver prejuizos financeiros ao Tribunal
na execucao de servi¢os contratados.

6.3. Fluxo do processo de solicitagdo de produto de software interno.

6.3.1. O fluxo do processo de solicitacdo de produto de software interno é
composto pelas seguintes etapas:

a) abertura: consiste na abertura de chamado, pela area de negocio, para a
criacdo de novo produto de software ou adaptacdo/manutencdo evolutiva em
produto de software existente, conforme disposto nos itens 6.2.1 e 6.2.2;

b) analise de viabilidade técnica: refere-se a analise da demanda, pela area de
desenvolvimento de sistemas, a fim de verificar a viabilidade técnica e efetuar o
calculo da pontuacao dos critérios de priorizacdo estabelecidos no item 6.5;

C) priorizacdo: submissdo das demandas ao Comité de Governanca de TIC
(CGovTIC) para definicho da ordem de atendimento, conforme critérios
formalmente indicados no DDD, estabelecendo uma fila de execucéo;

d) execucdao: atendimento da demanda por time de desenvolvimento designado,
que efetuara a liberacdo de partes funcionais do produto de software até sua
concluséo total; e

e) encerramento: conclusdo do projeto com a entrega total do produto de
software para uso.

6.4. Critérios de priorizacdo de demanda por produto de software interno.

6.4.1. Incumbe ao CGovTIC a priorizacdo do atendimento as demandas por
produtos de software interno.

6.4.2. Ficam estabelecidos o0s seguintes critérios para priorizacdo de demandas
por produto de software interno visando subsidiar decisdo do CGovTIC:

a) alinhamento estratégico: mede a aderéncia da demanda a prioridades da
gestéao, relacionadas a estratégia da organizacao, ao qual poderéa ser atribuido o
maximo de 30 (trinta) pontos, sendo:

e trinta pontos quando houver vinculo a 5 (cinco) ou mais objetivos
estratégicos;

e quinze pontos quando houver vinculo a 2 (dois) até 4 (quatro) objetivos
estratégicos;

e cinco pontos quando houver vinculo a 1 (um) objetivo estratégico; e

e zero ponto quando ndo houver vinculo a objetivo estratégico.

b) impacto de néo realizacdo: mede as consequéncias para 0 negocio que
podem ocorrer devido a néo realizacdo ou interrupcdo do atendimento da
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demanda, proveniente, por exemplo, de normas legais ou outras obrigactes
assumidas, ao qual poderé ser atribuido o maximo de 20 (vinte) pontos, sendo:

e vinte pontos quando houver ndo cumprimento, pelo Tribunal, de normas
legais ou outras obrigacfes assumidas perante entes externos (impacto
muito alto);

e dez pontos quando houver ndo atendimento de necessidades estratégicas
de abrangéncia interna do Tribunal (impacto alto);

e cinco pontos quando houver ndo atendimento de necessidades de
abrangéncia setorial (impacto médio); e

e zero ponto quando o ndo atendimento da demanda nao interromper
atividades relacionadas ao processo de negoécio a ser informatizado
(impacto baixo).

C) publico-alvo: mede a representatividade e a quantidade de usuarios a serem
beneficiados com os resultados do atendimento da demanda, ao qual podera ser
atribuido o maximo de 30 (trinta) pontos, sendo:

e trinta pontos quando houver beneficio a sociedade (cliente externo);

e quinze pontos quando houver beneficio a todo o Tribunal,

e cinco pontos quando houver beneficio a mais de uma unidade do Tribunal;
e

e zero ponto quando houver beneficio a somente uma unidade do Tribunal.

d) riscos de negdécio: mede o nivel de maturidade do processo de negdcio a ser
informatizado. Quanto maior maturidade do processo de nego6cio, menor
complexidade da coleta de requisitos e maior dedicacdo do demandante, menor
serd o risco de dificuldades associadas ao atendimento da demanda. A este
critério podera ser atribuido o maximo de 10 (dez) pontos, sendo:

e zero ponto quando o processo de negécio ndo estiver otimizado e
suficientemente detalhado e documentado, com baixa disponibilidade do
demandante (risco muito alto);

e trés pontos quando o processo de negdcio estiver otimizado, mas pouco
detalhado e documentado com baixa disponibilidade do demandante (risco
alto);

e seis pontos quando o processo de negdcio estiver otimizado, bem
detalhado e documentado, mas com baixa disponibilidade do demandante
(risco médio); e

e dez pontos quando o processo de negocio estiver otimizado, bem
detalhado e documentado, com boa disponibilidade do demandante (risco
baixo).

e) riscos de TIC: mede o nivel de dificuldade técnica para atendimento a
demanda. Quanto maiores a complexidade técnica e o esfor¢o estimado, maiores
0s riscos associados ao desenvolvimento do projeto. A este critério podera ser
atribuido o maximo de 10 (dez) pontos, sendo:
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e zero ponto quando o atendimento a demanda requerer infraestrutura ou
arquitetura fora do padrédo do Tribunal e esforgo com duragéo estimada
superior a seis meses (risco muito alto);

e trés pontos quando o atendimento a demanda requerer infraestrutura ou
arquitetura fora do padréo do Tribunal e esforgo com duragédo estimada
superior a quatro meses (risco alto);

e seis pontos quando o atendimento a demanda implicar em baixo ou
nenhum impacto na infraestrutura ou arquitetura padrédo do Tribunal e
esforco com duracéo estimada superior a quatro meses (risco médio); e

e dez pontos quando o atendimento a demanda implicar em baixo ou
nenhum impacto na infraestrutura ou arquitetura padrédo do Tribunal e
esforco com duracéo estimada inferior a quatro meses (risco baixo).

6.4.2.1. O demandante por produto de software interno devera fornecer as
informacdes relativas aos critérios de priorizacao no formulario do DDD.

6.4.2.2. Havendo necessidade de desempate das pontuacdes finais, devera ser
observada a maior pontuacao de critério conforme a seguinte ordem:

a) publico-alvo;

b) riscos de negdcio;

c) alinhamento estratégico;

d) impacto da nao realizagéo; e
e) riscos de TIC.

6.4.2.3. Em persistindo o empate, a maior prioridade sera definida através de
votacao por maioria simples.

7. PRODUTO DE SOFTWARE EXTERNO

7.1. Solicitacdo de produto de software externo.

7.1.1. As solicitagOes de implantacdo ou de atualizacéo de versao de produto de
software externo deverdo ser encaminhadas, pelas unidades administrativas do
Tribunal, a Secretaria de Tecnologia da Informacédo e Comunicacédo por meio de
processo administrativo digital.

7.1.1.1. A notificacdo de erros ou inconsisténcias em produto de software externo
poderd ser efetuada por qualquer usuario através da ferramenta de abertura de
chamados em uso no Tribunal.

7.1.2. A solicitacdo de implantacdo ou de atualizacdo de versdo de produto de
software externo devera, obrigatoriamente, cumprir as seguintes condicoes:

a) apresentar descricéo clara da necessidade a ser atendida;
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b) demonstrar que o produto de software externo atende plenamente as regras
de negdcio do Tribunal; e

c) designar duas pessoas (titular e substituta) com amplo conhecimento sobre o
processo de trabalho e a necessidade a ser atendida, denominadas como
Demandantes, para apoiar a equipe de implantacdo, prestando esclarecimentos
e efetuando testes.

7.1.2.1. As condi¢des indicadas no item 7.1.2 dever&o estar documentadas no
processo administrativo digital.

7.1.3. O ciclo de vida do produto de software externo se iniciara no momento da
sua implantacdo em ambiente de homologacdo e se encerrard na sua
desisténcia, caso nao seja disponibilizado para uso formal, ou na sua retirada de
uso (aposentadoria).

7.2. Papéis, atribuicdes e prazos para demanda por produtos de software externo.
7.2.1. Os papéis e atribuicdes dos atores relativos a implantacdo ou atualizacao
de produto de software externo estdo definidos no Processo de Gerenciamento
de Liberacao e Implantacédo de Solucdes Corporativas.

7.2.2. O Demandante tera como principais atribuicoes:

a) registrar a solicitacdo através de processo administrativo digital a ser
encaminhado a Secretaria de Tecnologia da Informacéo e Comunicacao;

b) descrever de forma clara e objetiva a necessidade a ser atendida;

c) demonstrar, por meio de relatorio, que efetuou avaliacdo do produto de
software externo pretendido, verificando sua plena adequacdo as regras de
negécio do Tribunal;

d) prestar eventuais esclarecimentos a equipe de implantacéo;

e) participar das reunides em que sua presenca se fizer necessaria;

f) cumprir os procedimentos e prazos que lhe forem afetos;

g) realizar testes do produto de software externo implantado em ambiente de
homologacéao; e

h) efetuar o aceite do produto implantado para a consequente disponibilizacéo
para uso formal (entrada em producao).

7.2.3. Os envolvidos no processo de implantacdo ou atualizacdo de produto de

software externo deverdo cumprir os prazos definidos no planejamento das
atividades.
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7.2.3.1. Os prazos das atividades técnicas da equipe de implantacdo poderdo
sofrer ajustes de acordo com as avaliagOes efetuadas ao longo da execugao.

7.2.4. O Demandante tera o prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis para concluir os
testes do produto implantado no ambiente de homologagéo.

7.2.4.1.0 ndo cumprimento do prazo poderd ensejar na interrupcdo da
implantagéo do produto de software externo e consequente alocagao da equipe
técnica a outra demanda.

7.3. Fluxo do processo de solicitacdo de produto de software externo.

7.3.1. A solicitagdo de produto de software externo devera obedecer ao fluxo do
Processo de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo de Solucdes
Corporativas.

8. PRODUTO DE SOFTWARE PROPRIETARIO E DE USO LIVRE

8.1. Solicitacdo de produto de software proprietério e de uso livre.

8.1.1. Produto de software proprietario deve ser solicitado em processo
administrativo digital encaminhado pela Secretaria de Tecnologia da Informacao
e Comunicacgédo as unidades administrativas do Tribunal.

8.1.1.1. As unidades administrativas deverdo informar suas demandas de
aquisicdo de produto de software proprietario dentro do prazo estipulado de
modo a viabilizar o planejamento e a elaboracdo de proposta orcamentaria.

8.1.2. Produto de software de uso livre, por ndo envolver dispéndio financeiro,
podera ser solicitado a qualquer tempo pelo titular da area de negécio através da
ferramenta de abertura de chamados em uso no Tribunal.

8.1.3. As demandas por produto de software proprietario ou de uso livre serdo
analisadas quanto:

a) a conveniéncia e pertinéncia frente aos objetivos estratégicos e ao atendimento
de necessidades da area demandante;

b) ao custo de aquisi¢do, quando for o caso;

C) ao quantitativo solicitado; e

d) a seguranca cibernética.

8.1.3.1. As areas demandantes, no momento da apresentacdo do pedido,

deverdo prestar informacdes suficientes que subsidiem as analises elencadas
nos subitens ‘a’ a ‘c’.
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8.1.4. O ciclo de vida do produto de software proprietario ou de uso livre se
iniciarA no momento da sua implantacdo e se encerrara na sua retirada de uso
(aposentadoria).

8.1.4.1. O comprovado ndo uso de produto de software proprietario apos a sua
aguisicao podera ensejar na apuracéo de responsabilidade do demandante.

8.2. Atribui¢cBes para demanda por produtos de software proprietério e de uso livre.

8.2.1. O Demandante de produto de produto de software proprietario ou de uso
livre tera como principais atribui¢des:

a) registrar a solicitacdo através de processo administrativo, quando se tratar de
produto de software a ser proprietario, ou efetuar abertura de chamado, quando
se tratar de software de uso livre;

b) descrever de forma clara e objetiva a necessidade a ser atendida;

c) apresentar relatério de avaliacdo do produto de software pretendido,
verificando sua pertinéncia aos objetivos estratégicos do Tribunal e ao
atendimento das necessidades da area demandante; e

d) prestar eventuais esclarecimentos a equipe da STI responsavel pela avaliacao
da conveniéncia e pertinéncia da demanda.

8.2.2. Os produtos de software que requeiram instalacédo centralizada serdo
implantados pela area de infraestrutura tecnolégica.

8.2.3. A instalacdo de produtos de software em computador de usuario ficara sob
a incumbéncia da area de suporte a usuario.

9. ATIVIDADES-CHAVE DO PROCESSO . "

9.1. Encaminhamento das solicitacbes de produto de
software em conformidade com os topicos 6.1, 7.1 ou 8.1.

9.1.1. Quando se tratar de produto de software interno, em caso de auséncia de
processo de negécio mapeado e documentado, a unidade interessada podera
contatar a SEGEPRO/COPEG para que a documentacéo seja providenciada.

9.2. Priorizagéo das demandas pelo CGovTIC.

9.3. Atendimento das demandas pelo time de desenvolvimento seguindo ordem
estabelecida em fila de execugéo apds priorizacao pelo CGovTIC.

9.4. Atuacao do Demandante em cumprimento aos topicos 6.2.2, 7.2.2 ou 8.2.1,
conforme o tipo da demanda.
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10. ACOMPANHAMENTO DO DESEMPENHO DO
PROCESSO

10.1. O desempenho do processo sera medido trimestralmente com base nos

fatores criticos de sucesso e respectivos indicadores.
ngifey.
e %
g é’é\% {03}

11.1. Fator 1: atendimento exclusivo de demandas por produto de software
interno priorizadas, a ser medido através da férmula:

11. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

AEDP = [(DP — DNP) + (DP + DNP)] x 100.

Onde:

AEDP: atendimento exclusivo de demandas priorizadas.
DP: total de demandas priorizadas.

DNP: total de demandas n&o priorizadas.

Meta: AEDP = 100%.

11.2. Fator 2: solicitacdo de produto de software interno apresentar processo de
negacio definido, mapeado e documentado, a ser medido através da formula:

PSPMD = [(DPMD — DPNMD) + (DPMD + DPNMD)] x 100.

Onde:

PSPMD: solicitacdo de produto de software interno com processo de
negécio mapeado e documentado.

DPMD: total de demandas com processo mapeado e documentado.
DPNMD: total de demandas com processo ndo mapeado e documentado.

Meta: PSPMD = 100%.

11.3. Fator 3: solicitacdo de produto de software externo apresentar descricao
clara e objetiva da necessidade a ser atendida e avaliacdo criteriosa da solucao
pretendida, a ser medido através da formula:

PSDA = [(DDA — DSDA) + (DDA + DSDA)] x 100.

Onde:

PSDA: solicitacdo de produto de software externo com descricdo e
avaliacao.

DDA: total de demandas com descri¢céo e avaliagcao.

DSDA: total de demandas sem descri¢ao ou avaliacao.

Meta: PSDA = 100%.
11.4. Fator 4: cumprimento dos prazos estabelecidos para cada demanda.

Tolerancia de extrapolagdo em 20% para cumprimento do prazo.
Meta: todos os prazos cumpridos dentro da tolerancia.
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ANEXOS




Mapa do Processo de
Gerenclamento de
Incidentes
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Versao
1.0
Autor

André Luiz Cavalcanti e Cavalcante

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

ELEMENTOS DO PROCESSO

Identificar e efetuar registro de incidente
Descricdo

A identificacdo do incidente ocorre quando incidentes sdo detectados pelo gerenciamento de eventos, por chamadas a
Central de Servicos de TIC, por registros na ferramenta de service desk ou diretamente pelo pessoal técnico.

O registro de incidentes sera realizado, prioritariamente, através da ferramenta de service desk.
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Todos os incidentes precisam ser registrados por completo, incluindo data e horéario, nUmero Unico, nome da pessoa
que o registrou e descricdo do sintoma.

Categorizar incidente
Descricéo

N1 categoriza o incidente.

A categorizacdo é usada para identificar o tipo de incidente e ajudar a analisar tendéncias.
Priorizar incidente
Descricao

N1 prioriza a cvhamado.

A priorizacdo sera feita com base no impacto e urgéncia do mesmo, classificado em alto, médio e baixo, conforme
matriz de impacto x urgéncia.

Trata-se de servigo elegivel?

Descricdo

Servicos elegiveis sdo aqueles atendidos exclusivamente pelo N1.
Precisa escalonar?

Descricdo

Verifica a necessidade de escalada funcional do chamado.
Solucionar e recuperar

Descricdo

N2 atende o chamado.

Solucionar e recuperar

Descricdo

N1 atende o chamado, quando se tratar de servico elegivel.

A resolucdo e recuperacdo é a aplicacdo de uma solugdo a um incidente e a consequente restauracdo do servico.

Validar resolugéo com usuario

Descricdo

N1 encerra o chamado, apds validar o atendimento com o usuario.
Enviar pesquisa de satisfacéo

Descricdo

Servico de ITSM envia pesquisa de satisfacdo.

Realizar diagnostico inicial

Descricdo

O diagnéstico inicial consiste em descobrir a causa dp incidente e soluciona-lo através de scripts de atendimento,
modelos de acidente, consulta ao banco de dados de erros conhecidos (BDEC).
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Realiza manutencao corretiva
Descricéo

Realizar manutengdo corretiva do item de configuragéo.

Substitui o bem
Descricao

Néo sendo possivel o conserto do item de configuracdo, a SEQUIP substitui o bem.

Solucionar e recuperar
Descricao

A resolucdo e recuperagdo é a aplicagdo de uma solucdo a um incidente e a consequente restauracdo do servico.

Investigar e diagnosticar
Descricdo

A investigagdo e diagndstico serd realizada quando o incidente referir-se a falhas e demandar o envolvimento de mais

de uma equipe para solucéo.

Encerrar chamado
Descricdo

A atividade de encerramento coresponde ao encerramento formal do incidente e ocorre apds sua solugdo e restauragdo
do servico, com a comunicagao ao usuario.
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Mapa do Processo de
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CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

ELEMENTOS DO PROCESSO

Efetuar requisicédo de servico(REQ)
Descricdo

Usuario registra requisicdo de servico na ferramenta de ITSM ou através de
cjamada telefonica ou outro meio disponivel.

Receber, registrar e validar REQ
Descricdo
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A atividade de recebimento, registro e validacdo de uma requisicdo de servigo
serd realizada, pelo usuéario, através da ferramenta de service desk e,
excepcionalmente, atraves de chamadas a Central de Servigcos de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo (CESTIC). Todas as requisicdes precisam ser
registrados por completo, incluindo data e horario, nimero Unico, nome da
pessoa que o registrou, descri¢cdo do servigo.

Categorizar REQ
Descricao

A categorizacdo da requisicdo é usada para identificar o tipo de servico e
ajudar a analisar tendéncias.

Usuario tem autorizacéo para requerer o servi¢o?
Descricao

A atividade autorizacdo consiste na anélise da legitimidade do requerente
demandar determinado servico.

Priorizar REQ
Descricao

N1 prioriza a requisicao.

Autorizar fornecimento
Descricdo

SEQUIP analisa pedido e autoriza ou ndo o fornecimento de equipamento.

Fornecer equipamento

Descricdo

SEQUIP fornece equipamento.
Autorizar instalagdo

Descricdo

SESAU autorizacgdo instalacdo de software ou atende a requicédo de sitema
eleitoral ou ELO. Em se tratando de certificado digital, encaminha para
SEMIN.

Processo de desenvolvimento de software
Descricdo

Analisa e atende a requisicao
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Executar modelo de REQ
Descricéo

A execucdo do modelo de requisicéo é o atendimento efetivo da requisicéo de
Servico.

Encerrar chamado
Descricdo

A atividade de Encerramento corresponde ao encerramento formal da
requisicdo de servigo e ocorre apds o seu atendimento, sendo seguida do envio
de pesquisa de satisfacéo.

Enviar pesquisa de satisfacéo
Descricdo

Servigo de ITSM envia pesquisa de satisfacao.
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Mapa do Processo de
Gerenclamento de
Problemas
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Verséo

1.0

Autor

ANDRE LUIZ CAVALCANTI E CAVALCANTE

GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

ELEMENTOS DO PROCESSO

Gateway exclusivo
Descricdo

As atividades do Gerenciamento de Problema podem ser proativas ou reativas.

Analisar incidentes

Descricdo

E realizada atividade Analide de tendéncias a fim de identificar a correlacdo entre os incidentes.
Gerenciamento de incidentes

Descricdo

O Gerenciamento de Incidentes detecta um incidente que nédo eestéa registrado no BDEC - Banco de Dados de Erros
Conhecidos .

Registrar problema
Descricdo
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Apds a deteccdo de um problema, este deve ser registrado. Independente do método de detec¢do do problema, todos

os detalhes devem ser registrados com gravacao da data e hora, para permitir controle de escalada adequado.

Categorizar problema
Descricéo

Ap0s detectar e registrar um problema, oe préximo passo é categoriza-lo.

Os problemas devem ser categorizados da mesma forma que os incidentes, usando mesmo sistema de cédigos.

Priorizar problema
Descricao

Todos os problemas devem também ser prorizados com base na severidade.
Problema de competéncia da SESAU?

Descricdo

Encaminhar para unidade competente para solucionar o problema.
Investigar problema

Descricdo

Investicar a carsa raiz do problema.

Adotar uma solucgéao de contorno

Descricdo

Adotar uma solucao de contorno.

Criar um registro no BDEC

Descricdo

Criar um registro de Erro Conhecido. Um erro conhecido é um Problema com uma causa raiz e uma solucéo de
contorno documentada.

Resolver problema
Descricdo

Resolver o problema.
Encerrar problema
Descricdo

Encerrar formalmente o registro do problema.
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Mapa do Processo de
Gerenclamento de Ativos
de TIC
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Versao
1.0

Autor

André Luiz Cavalcanti e Cavalcante

GESTAO DE ATIVOS DE TIC

ELEMENTOS DO PROCESSO

@ Processo ABS
Descricdo

O processo de gestdo de ativos de TIC se inicia ap6s a aquisicdo dos bens, realizada através do processo de aquisi¢ao de

bens e servicos (ABS)

Insere dados no SCE
Descricdo
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Apos o tombamento e registro dos bens no sistema AS| pela SEGEP, a SEQUIP, insere os novos bens no SCE - Sistema de
Controle de Equipamentos.

Atualiza BDGC
Descricdo

Apds a insercao dos dados no SCE, a SEQUIP abre chamado para CESTIC realizar a atualizacdo do BDGC - Banco de Dados
do Gerenciamento de Configuracdo do sistema de Service Desk.

Solicita forn. parcial/total dos bens

Descricdo

A SEQUIP solicita a SEGEP o fornecimento total ou parcial dos bens adquiridos.

Armazena bens

Descricdo

Ao receber os bens (hardware), a SEQUIP os armazena em depdisto proprio com controle de acesso.
Fornece bens

Descricdo

Apds avaliar as solicitacdes de fornecimento de bens, oriundas do processo Cumprimento de requisitodes ou
Gerenciamento de incidentes, a SEQUIP fornece os bens solicitados, e atualiza o SCE. A atualizacdo do BDGC é feita pela
equipe do N@.

Recebe bens para manutencao

Descricdo

Em caso de incidente, a SEQUIP recebe bens para manutencéo, através do processo de Gerenciamento de incidentes.
Esta na garantia?

Descricdo

Ao receber o bem para manutencéo, a SEQUIP verifica se os mesmo estd em garantia.
Tem reparo?

Descricdo

Caso o bem ndo esteja na garantia, é verificada a viabilidade de ser reparo.
Substitui bem

Descricdo

Em ndo sendo possivel, o reparo, o bem é substituido.

Atualiza SCE, BDGC e ASI

Descricdo

E feita atualizacdo do SCE, BDGC e ASI.

Remove HD e memorias

Descricdo

Em ndo havendo viabilidade de reparo, o HD e as memdrias sdo retiradas (quando se tratar de computador ou notebook),
o HD é formatado, e as pegas sdo armazenadas para uso como sobressalente.
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Atualiza SCE, BDGC e ASI
Descricdo

E feita atualizacdo do SCE, BDGC e ASl.
Envia bem para deposito de inserviveis
Descricdo

O bem é encaminhado para o depdsito de bens inserviveis.

Sempre que a SGA iniciar processo de desfazimento de bens, a STI encaminhara os euipamentos inserviveis para o
processo de desfazimento de bens da SGA.

Efetua reparo
Descricdo

Constatada a viabilidade do reparo, o mesmo é efetuado.

Gateway exclusivo
Descricdo

A SEQUIP verifica se o bem foi substituido.
Gateway paralelo
Descri¢do

Se o bem estiver em garantia, é a mesma é acionada e o fiscal técnico acompanha o atendimento, fazendo as diligéncias
necessarias.

Tem dispo. para subs?

Descricdo

E verificado se existe bem disponivel para substituico.

Informa usuario

Descricdo

Em ndo havendo disponibilidade de bem para substituicdo, o usuério é informado através do sistema de Service Desk.
Bem retorna da garantia

Descricdo

A contratada conclui a manutencdo e encerrar a OS aberta. A SEQUIP testa o funcionamento do bem e se constatar o
funcionamento, da aceita na OS.

Gateway exclusivo

Descricdo

Ap0s o servigo de garantia, a SEQUIP verifica se o bem foi substituido

Entrega bem reparado ao usuario

Descricdo

Caso seja verificado que o bem original ndo foi substituido, o bem reparado é entregue ao usuario.

Bem retorna ao deposito de bens
Descricdo
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Caso seja verificado que o bem original foi substituido, o bem reparado retorna ao depdsito da SEQUIP, sendo feitas
atualizagdes no SCE, BDGC e ASI.

Insere dados em planilha de controle de SW
Descricdo

Apds aquisicao das licengas de software, os dados (data de aquisitacdo, quantidade, serial, fornecedor etc) sdo registrados
na planilha de contro.

Armazena os arquivos de instalacdo/ midias
Descricdo

Os softwares fornecidos em meio digital sdo armazenados no servidor de arquivos em pasta restria. Os software
fornecidos em midia fisica sdo armazenados em armario especifico. Esses dois locais constituem a Biblioteca de Midia
definitiva (BMD), juntamente com o GIT /SEDESC para sistemas desenvolvidos internamente.

Abre chamado para atual. do BDGC
Descri¢do

E feita atualizacdo do BDGC com os novos softwares.

Autoriza instalagdo de software

Descricdo

Em resposta a requisigdo de servigos, a SEMIN autoriza a instalagdo de sofwtare, apds .analise. E atualiza o BDGC.
Determina desinstalacéo software

Descricdo

A cada equipamento substituido é feita desinstalacdo de softwares. No caso de impossibilidade de desinstalacdo em
virtude de dano no HD, o registro da instalacéo do software é excluida na ferramenta de inventério e o BDGC é atualzado.

Atualiza SCE, BDGC e ASI
Descricdo

Em havendo bem disponivel, é feita atualizacdo do SCE e do BDGC.

Fornece novo bem
Descri¢do

Apds atualizagdo do SCE, BDGC e ASI, o bem substituto é entregue ao usuario.

Desfazimento de bens
Descricdo

Processo de desfazimento de bens gerido pela SGA.
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