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RESOLUGAO N.° 009/2023 - CAD/UENP

Institui a Politica de Gerenciamento de Ativos e Servigos em Tecnologia da
Informagao (PGAS-TI) da UENP.

O Reitor da Universidade Estadual do Norte do Parana — UENP, Prof. Dr.
Fabio Antonio Néia Martini, nomeado pelo decreto n° 11.309, de 06 de junho de
2022, do Governo do Estado do Parana, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais, considerando as recomendacdes do Tribunal de Contas do Estado do
Parana, elencadas no Acordao n.° 963/2022, acerca da necessidade de estabelecer
diretrizes, capacitar os gestores e realizar a gestdo de ativos e servigos,
especificamente no que concerne ao achado 04 do relatério do TCE do referido
documento; que os principios da boa governanga consistem em gerenciar os ativos
e servigos e definir controles necessarios aos sistemas, assegurando a eficacia e o
desempenho dos setores ligados a tecnologia da informagéo; e aprovagdo do

Conselho de Administragao - CAD, em reuniao realizada no dia 04 de dezembro de

2023,

RESOLVE

Art. 1.° Instituir a Politica de Gestdo de Ativos e Servigcos de Tecnologia da
Informacgao (PGS-TI), na forma do Anexo | desta Resolugéo.

Gabinete da Reitoria da UENP em
Jacarezinho, 06 de dezembro de 2023

Assinado de forma digital por FABIO

FABIO ANTONIO NEIA  anTonio NEiA
MARTINI:7046084 1904 MARTINI70460841904

Dados: 2023.12.07 10:38:11 -03'00'

Prof. Dr. Fabio Antonio Néia Martini
Reitor



¢ &o

VERSIDA

ANEXO |

POLITICA DE GESTAO DE ATIVOS E SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO (PGAS-TI)

DA UNIVERSIDADE ESTADUAL DO NORTE DO PARANA

CAPITULO |

DISPOSIGOES PRELIMINARES

SECAO |

DA FINALIDADE

Art. 1°. Esta politica tem por finalidade regulamentar, no ambito da
Universidade Estadual do Norte do Parana (UENP), o gerenciamento de ativos e
servigos de Tecnologia da Informagé&o (T1) por meio do estabelecimento de diretrizes
para sua implantagdo, disponibilizadas neste documento e em normas
complementares, que servirdo como base para a definicdo de procedimentos a

serem utilizados por todas as Unidades de Tl da UENP.

Art. 2°. As definicdes para aplicagdo desta politica de gerenciamento de
ativos e servigcos de Tl e a institucionalizacdo de seus processos tém como

objetivos:
| - orientar a equipe de servigos de Tl quanto as melhores praticas de gestao

de servigos com foco na entrega eficiente as partes interessadas;
Il - estabelecer diretrizes para o cumprimento de normas do Estado do

Parana e 6rgaos reguladores;
lll - promover uma cultura de gerenciamento de servigos de Tl alinhada aos

padrdes internacionais de gestao.
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SECAO I

DAS DEFINIGOES

Art. 3°. Para os efeitos desta Resolugao, consideram-se:
Valor: beneficio, uso e importancia percebida pelos usuarios dos

l.
servigos prestados;
Risco: evento que possa comprometer a probabilidade de sucesso no

z

alcance de um objetivo;
Ativo de TI: bem, tangivel ou intangivel, que tenha valor para a

I1I.
instituicdo e que possa contribuir para a entrega de um produto ou servico de TI. E
classificado em ativo de software, ativo fisico ou ativo de informacdo, e podem

incluir outras categorias como as relacionadas a computagdo em nuvem e redes.
pessoas ou setores com interesses ou

V. Partes interessadas:

envolvidos em projetos, produtos, servigos e praticas;
Produto de TI: recurso organizacional concebido para oferecer valor

V.
ao usuario do produto, por exemplo, um software;
VI. Servigo de TI: meio de criar valor, facilitando o alcance do resultado
esperado pelo usuario;
VIl.  Unidade de TI: Nucleo de Tecnologia da Informagdo ou setores de TI
0S quais se

dos campi, responsaveis pelo gerenciamento dos servigos,
responsabilizam pela gestao dos recursos, configuragdes de itens para entrega dos

servigos, garantia de acesso aos recursos pelos usuarios etc.;
Niveis de servigo: métricas que definem a qualidade esperada ou

VIII.
alcancada dos servigos;
Gerenciamento de servigo: gestdo de recursos organizacionais

IX.

concebidos para realizagao da prestacao do servico;
Processo: conjunto de atividades relacionadas, organizadas em uma

X.
sequéncia especifica, dependentes entre si, objetivando o atendimento da demanda

do servico;
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XI. Catalogo de servigos: relagdo de servigos disponibilizados pelas

unidades de TI, definidos pelo Comité de Tecnologia da Informacao;

Xll.  Politica de Gestao de Riscos: norma que estabelece os principios,

diretrizes e responsabilidades a serem observados e seguidos no processo de

gestao de riscos.

Xlll.  Informagdo: Dado ou Conjunto de Dados e conhecimento

organizados que possam constituir referéncia sobre determinado acontecimento.

SEGAO llI

DO ESCOPO

Art. 4°. A regulamentacdo das atividades de gerenciamento de servigos de TI
apresentadas nesta Resolucdo se aplica a todas as unidades da UENP que

gerenciam algum tipo de ativo ou servigo de Tl, sendo elas:

| - Requisi¢des de servicos;
Il - Incidentes;
[l - Ativos de TI;

IV - Riscos de TI;
V - Desenvolvimento de software.

Art. 5°. Os servigos que serao executados pelas unidades de Tl estardo

relacionados no catalogo de servigos, sendo que sua composi¢ao sera definida pelo

Comité de Tecnologia da Informacéo.

§ 1° Os servigos que tratam o caput deste artigo serdo revisados

periodicamente pelo Comité de Tecnologia da Informacgéo.



(4
4
N

VERSIDA

§ 2°. Havendo demanda de um servico n&o catalogado, a unidade de Tl da
UENP realizara a execugao especifica desta atividade, mediante acompanhamento
do setor solicitante, até que a solugdo implementada esteja disponivel no catalogo

de servicos de TI.

SECAO IV

DAS DIRETRIZES GERAIS

Art. 6°. As atividades de gestao de servigos de Tl obedecerdo as seguintes

diretrizes:
| - Os servigos e sistemas de Tl devem ser relacionados e formalizados no

Catalogo de Servicos de TI;
Il - A avaliagcdo dos servicos de Tl devera ser realizada e informada

periodicamente ao Comité de Tecnologia da Informacao;
lll - Os processos operacionais, a infraestrutura e os sistemas devem ser

gerenciados de forma a cumprir 0s niveis de servigos;
IV - A prestagcdo de servicos de Tl deve ser centralizada no Nucleo de

Tecnologia da Informacgao e nos setores de Tl dos campi;
V - A utlizagdo da infraestrutura e dos sistemas, necessarios para a

prestacdo dos servigos de Tl, deve observar o principio da eficiéncia;
VI - A infraestrutura e os sistemas de Tl devem estar, sempre que possivel,

integrados e interoperaveis.

Art. 7°. Todo servigo oferecido aos usuarios da UENP sera acompanhado de

tutorial, que abrangera:
| - Seus objetivos e funcionalidades;
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Il - A forma mais indicada para sua utilizacao;

[l - As restricoes de sua utilizacao;
IV - O nivel de seguranca e responsabilidades do usuario na utilizagao do

Servigo;
V - As sanc¢oes e penalidades pelo uso inadequado do servico.

Art. 8°. Com vistas a manter a continuidade da prestagcao de servigcos de TI
em caso de desastres e sinistros na infraestrutura fisica e légica de TI, a unidade

provedora de Tl devera executar o plano para a continuidade do servigco, conforme

disposto pela Politica de Gestao de Riscos.
CAPITULO I

DAS ATIVIDADES DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

SEGAO |

DO GERENCIAMENTO DOS SERVIGCOS

Art. 9°. As atividades de gerenciamento dos servigos consistem na coleta das

demandas para requisi¢des de servigo e resolugio de incidentes.

Art. 10. S3o diretrizes especificas da pratica de gerenciamento dos servigos:

| - Toda solicitagéo de servico deve ser feita pelo sistema de chamados para

TI;
Il - O atendimento dos servicos pode ser tanto remoto quanto presencial, a

depender da caracteristica do servico;
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[l - Atendimento prestado deve ir além da resolugao do problema técnico

indicado pelo usuario, devendo analisar o que de fato € necessario para o seu
encaminhamento correto e a solugao definitiva;
IV - Responsavel pela unidade de Tl devera definir as prioridades dos

atendimentos dos chamados considerando o nivel critico de risco do servigo
visando o

solicitado;
V - Trabalho colaborativo entre as unidades de TI,
compartilhamento de conhecimento;
VI - Incentivo a utilizagcdo de ferramentas que permitam o autoatendimento,

bem como a automacgao de tarefas, gerando, por consequéncia, a otimizagdo das

atividades;
VII - Divulgacdo a comunidade académica do horario de atendimento para a

incluindo a definicado e

prestacdo dos servigos;
VIl - Monitoramento constante dos servigos,

acompanhamento de indicadores;
IX - Manutengao, no Nucleo de Tecnologia da Informacédo, de uma base de

conhecimento de facil acesso e colaboracdo para apoiar o atendimento as

demandas;

X - O gestor do Nucleo de Tecnologia da Informagdo deve comunicar as
equipes de Tl das unidades sempre que identificar situagdes atipicas que

justifiquem avaliagao especial.

SECAO I
DAS REQUISIGOES DE SERVICO

Art. 11. Sao diretrizes especificas do gerenciamento de requisicdo de

servigo:
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| - Mecanismos de orientacdo para que o préprio usuario resolva incidentes
simples. Deve-se coletar informagdes sobre essas situagdes para auxiliar no

monitoramento de indicadores de desempenho e agdes de melhoria, desde que

expresso seu consentimento para armazenamento de dados;
Il - Os fluxos de trabalho devem ser revistos periodicamente, em especial, os

associados aos seguintes tipos de requisigdes:
a) muito frequentes;
b) exigem esforgo elevado para serem atendidos;
c) possam comprometer significativamente a seguranga da informagéo dos
servicos prestados pela unidade;
- As estimativas de tempo de atendimento devem ser definidas

1]
considerando 0s meios necessarios para a sua execugao;

IV - As requisicdes que ndo puderem ser atendidas, pela falta de ativos de TI,

devem ser informadas imediatamente ao usuario e constar a informacado de néao

atendida;

V - A falta de ativos de Tl que impossibilitaram o atendimento aos servigos
deverdo compor o planejamento para aquisicdo destes recursos, sendo que o

usuario devera ser informado do prazo para o atendimento

SECAO Iil

DOS INCIDENTES

Art. 12. Os incidentes referem-se a interrup¢cbes nédo planejadas de um

servigo ou degradagao da sua qualidade.
Art. 13. O gerenciamento de incidentes visa minimizar o impacto negativo

destes por meio da restauragao da operagao normal dos servigos tao rapido quanto

possivel.
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Art. 14. Sao diretrizes especificas do gerenciamento de incidentes:

| - Os incidentes devem ser resolvidos dentro de tempos adequados para

atender ao de nivel do servico;
Il - Todos os incidentes relacionados aos ativos deverao ser registrados,

devendo conter pelo menos as seguintes informacgdes:
a) identificador ou descri¢cédo do ativo;

b) data e hora da ocorréncia;
c) categoria do incidente, conforme definido no inciso V.
[l - Devem ser mantidas as informacdes que permitam acompanhar a

evolugdo do atendimento de cada incidente de modo a possibilitar tanto o retorno ao

usuario quanto a coleta de indicadores;
IV - As informagdes sobre os incidentes devem ser mantidas em sistema

unico para toda a UENP, o qual devera ser utilizado para o registro de requisicdes
de servigos e permitir o relacionamento com itens de configuragdo, mudangas, erros

conhecidos, e outras informagdes consideradas relevantes para a resolugdo do

incidente;
V - O esforco e consumo de recursos para resolucao de incidentes deve

considerar seu impacto, devendo haver procedimentos especificos para lidar com

incidentes graves.

CAPITULO 1l

DISPOSIGOES FINAIS

Art. 15. As unidades de Tl deverdao adaptar seus procedimentos a partir da
entrada em vigor desta Resolugéo.
Art. 16. Os casos omissos e as excepcionalidades deverao ser resolvidos pelo

Conselho de Administracao (CAD).
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Art. 17. Esta Resolugéo entra em vigor em 90 (noventa dias) a partir da data

de publicacéo.
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