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1 Introducao

Esta Politica de Gerenciamento de Servicos de TIC da SETIM estabelece as diretrizes
e procedimentos para garantir a entrega eficiente, eficaz e efetiva dos servigcos de
TIC no ambito do TIBA. Esta Politica € um marco na busca constante pela
exceléncia em servicos de TIC.

Através dessa Politica, busca-se elevar a qualidade dos servicos de TIC, elevar os
niveis de satisfacao dos usuarios e assegurar a aderéncia as melhores praticas e
regulamentacdes relevantes. Esta Politica serve como um guia para todos os
envolvidos, garantindo que os servicos de TIC sejam gerenciados de forma
consistente e eficaz, sempre alinhados com as expectativas e necessidades dos
usuarios.

2 Alinhamento estratégico

A Politica de Gerenciamento de Servicos de TIC tem como fundamentacao legal, a
normativa vigente, bem como os padrdes, conceitos e estudos das seguintes
referéncias:

a) Resolucdo N° 370 de 28/01/2021 - CNJ, que instituiu a Estratégia Nacional de
Tecnologia da Informacao e Comunicagao do Poder Judiciario (ENTIC-JUD)
para o sexénio 2021-2026. O alinhamento estratégico desta Politica com a
ENTIC-JUD ocorre pela perspectiva de Processos Internos, objetivos

estratégicos “Aperfeicoar a Governanca e a Gestao” e “Promover Servicos de
Infraestrutura e Solugcdes Corporativas”.

b) Plano Estratégico do TIBA vigente.
c) Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (PDTIC) vigente.
d) Plano Diretor Anual (PDA) vigente.
e) Estrutura de melhores praticas de mercado para o gerenciamento de
servicos de TIC.
3 Objetivos

Esta Politica tem como finalidade estabelecer a perspectiva estratégica em
conformidade com os artefatos citados na secao 2 deste documento, no que diz
respeito ao Gerenciamento dos Servicos de TIC. Contém um conjunto de diretrizes
para a determinacao de praticas associadas e para o aprimoramento da qualidade
dos servicos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Modernizag¢ao (SETIM), com o intuito de suprir as exigéncias tecnoldgicas do TIBA.
Englobando o planejamento, a especificacdao, a implantagao, a operagao, a
manutencao e a melhoria continua desses servicos, assim como a gestao de riscos
associados.

Os objetivos especificos da Politica de Gerenciamento de Servicos de TIC sao:

a) Assegurar que os servigcos de TIC estejam alinhados com as necessidades e
prioridades do TIBA;
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b) Assegurar que os servicos de TIC atendam aos requisitos minimos de
qualidade: disponibilidade, capacidade, desempenho, seguranca e
continuidade;

c) Melhorar a eficiéncia e a eficacia dos processos de suporte e entrega de
servicos;

d) Possibilitar a medi¢cao e o monitoramento do desempenho dos servigcos de
TIC. Amedicao e o monitoramento serao feitos em cada uma das praticas de
servicos de TIC;

e) Garantir a adesao as leis, regulamentos, padrbdes e codigos de pratica
relevantes que se aplicam aos servicos de Tl, através da identificacao das
regulamentacdes especificas, implementacao de controles adequados,
monitoramento e avaliacao continua, manutencao de documentacao e
registros apropriados;

f) Promover a integragao e colaboracao entre as areas de negdcio e SETIM,
através da aplicacao consciente desta Politica, fortalecendo a comunicagao
e a cooperagao;

g) Assegurar a adog¢ao das melhores praticas através da coordenacao e
unificacao de processos, sistemas e dreas de negdcio, promovendo
uniformidade e uma cultura de melhoria continua, em alinhamento com as
estratégias definidas pelo TIBA,

h) Promover a integracao e colaboracdao entre as areas de negdcio e de
Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC), através da aplicacao
consciente desta Politica, fortalecendo a comunicagao e a cooperagao;

i) Desenvolver um programa continuo de treinamento para os colaboradores
envolvidos na implantacao das praticas de servicos de TIC, assegurando que
possuam o conhecimento, as habilidades e a competéncia necessarios e
alinhados com os objetivos estratégicos do TIBA.

4 Abrangéncia e escopo

A presente Politica abrange todos os servicos fornecidos pela SETIM, englobando
atividades e responsabilidades que estdo diretamente ligadas ao planejamento,
especificacao, implementagdao, manutencao e aprimoramento continuo dos
produtos e servicos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC).

Essa Politica direciona a implementacao de melhores praticas de mercado para a
gestao de servicos de TIC, englobando pessoal, hardware, software, redes e dados,
além da gestao de riscos de TIC e de seguranca da informacao.

Esta Politica é aplicavel a todos os servidores, contratados e partes interessadas
envolvidos no planejamento, especificacao, implantacao, entrega, suporte e
utilizacao dos servicos de TIC no TIBA.

5 Principios
Os seguintes principios sao imprescindiveis para o Gerenciamento dos Servicos de
TIC do TIBA:
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Simplicidade: Processos de trabalho ou atividades excessivas que nao
agregam valor devem ser descartados;

Aproveitamento da experiéncia do usuario: os Servicos de TIC do TIBA
devem ser projetados aproveitando a experiéncia dos usuarios, entregando
valor e proporcionando uma experiéncia satisfatoria;

Foco na entrega de valor aos clientes: Compreender e alinhar os servicos
de TIC as necessidades dos clientes, guiando a melhoria continua através
dessa perspectiva de valor;

Evolucao iterativa dos servigcos de TIC: Adotar entregas em partes menores
e em periodos curtos, enfatizando a comunicagao e a interacao regulares
com o cliente/usudrio, para assegurar que os servicos de TIC estejam
alinhados as expectativas;

Perspectiva holistica e sistémica: Todos o0s componentes e
interdependéncias dos servicos de TIC devem ser vistos como entidades
integradas e complexas, que podem ser afetadas por alteracdes em
qualquer servico de TIC;

Transparéncia: Exceto em casos que necessitam de sigilo justificado, as
informacdes sobre a gestao dos servicos de TIC devem ser amplamente
divulgadas e facilmente acessiveis aos interessados.

6 Diretrizes

As principais diretrizes de gestdo e procedimentos para garantir a entrega,
sustentacao e melhoria baseiam-se nas seguintes orientacdes:

a)

Os servicos de TIC precisam ser adequadamente estabelecidos,

implementados, geridos e mantidos, assegurando que 0S recursos e

capacidades de TIC do TIBA contribuam para a realizacao de seus resultados

previstos.

A gestao dos servicos de TIC deve se basear nos instrumentos estratégicos,

normativos, de planejamento e gestao do TIBA. Além disso, deve considerar

a Politica de Seguranca da Informacao e a Politica de Privacidade de Dados

conforme a LGPD em vigor.

Os servicos de TIC devem sempre ser fornecidos com énfase na satisfacao

das necessidades de seus clientes e usuarios correspondentes, a um custo

justificavel e proporcionando valor ao TIBA.

A qualidade dos servicos de TIC deve ser avaliada regularmente, com os

relatérios correspondentes sendo apresentados as partes interessadas em

suas reunides taticas.

Os servidores da SETIM com responsabilidades, seja por fungao ou

delegacao, ligadas a entrega e suporte de servicos de TIC, devem receber o

devido treinamento em gerenciamento de servigcos de TIC, para atenderem

a capacitacao requerida.

A avaliacao da qualidade dos servicos de TIC refletira o cumprimento dessa

Politica com a inclusdao, mas nao limitado, de:

— Indicadores que permitam a avaliacao quantitativa e qualitativa do
desempenho das praticas em relacao a essa Politica;
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— Revisdes regulares para identificar melhorias e ajustes, sejam eles nesta
Politica ou nas praticas adotadas apresentadas abaixo nessa se¢ao;
— Coleta e analise de feedback dos usuarios.

Para satisfazer as necessidades mencionadas nos itens acima, os servicos de TIC
devem ter como objetivo a realizacao:

a) Do padrao minimo esperado de disponibilidade, capacidade, seguranca e
continuidade pelos clientes;
b) Da finalidade para a qual foram desenvolvidos.

Para assegurar a observancia do que foi estabelecido nessa secao, devem ser
instituidas e preservadas, no minimo, as seguintes praticas de gerenciamento de
servicos de TIC:

a) Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
b) Gerenciamento de Incidentes;

c) Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servico;
d) Gerenciamento de Mudancas;

e) Gerenciamento de Problemas;

f) Gerenciamento de Nivel de Servico;

g) Gerenciamento de Ativos;

h) Gerenciamento de Configuracdes;

i) Gerenciamento do Conhecimento;

Jj) Central de Servicos;

k) Gerenciamento de Capacidade;

l) Gerenciamento de Continuidade de Servicos;
m) Gerenciamento de Disponibilidade;

n) Gerenciamento de Implantacao; e

0) Gerenciamento de Liberacao.

~

As praticas estabelecidas acima devem seguir as melhores referéncias do mercado
em relacao ao gerenciamento de servicos de TIC.

Outras praticas, nao citadas, podem vir a ser estabelecidas para atender as
necessidades do gerenciamento de servicos de TIC do TIBA.

7 Estrutura de Gestao de Servicos de TIC

As estruturas envolvidas no mecanismo de tomada de decisdao sobre o
Gerenciamento de Servicos de TIC no SETIM s3o:

a) Comité Gestor de Tecnhologia da Informacao e Comunicagao (CTIC);
b) Comité de Governanca de Tecnologia e Comunicacao (CGOV-TIC); e
c) Comité Gestor de Seguranca da Informacao (CGSI).

POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC 6
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8 Responsabilidades

81 Manutencao e aprovacao da Politica

A Diretoria de Informatica (DIN) € a responsavel por aprovar esta Politica e
eventuais atualizacdes neste documento e por garantir que 0S recursos € apoio
necessarios sejam alocados para sua implementacao.

A area de Governanca de TIC da SETIM é a responsavel por desenvolver e
implementar esta Politica, bem como pela atualizagcao deste documento. Cabe a
essa area o monitoramento, o trabalho de conscientizacao e a divulgacao desta
Politica no ambito da SETIM.

8.2 Papeis, Responsabilidades e Atribuicdes

As praticas adotadas devem estruturar os papeis e nomear os gerentes necessarios,
para sua implementacdao e execucao eficaz. Os papeis devem possuir
responsabilidades especificas e competéncias associadas que atendam aos
aspectos de gerenciamento das praticas.

Os papeis sao descritos no contexto de processos e atividades. Cada papel é
caracterizado por um perfil de competéncia baseado no modelo apresentado no
Quadro 1.

Competéncia Atividades e habilidades

Lider Tomada de decisdes, delegacao, supervisao de
atividades especificas, fornecimento de incentivos
e motivacao e avaliacao de resultados.

Administrador Atribuicao e priorizacao de tarefas, manutencao de
registros, relatérios continuos e iniciacao de
melhorias basicas.

Coordenador/Comunicador | Coordenacdo de multiplas partes, manutencio da
comunicacao entre as partes interessadas e
execucgao de campanhas de conscientiza¢ao.

Especialista em métodos e | Desenho e implementacao de técnicas de trabalho,
técnicas documentacao de procedimentos, consultoria em
processos, analise de trabalho e melhoria continua.

Especialista técnico Fornecimento de experiéncia técnica (TIC) e
realizacdo de atividades fundamentadas nesse
conhecimento especializado.

Quadro 1 - Papeis e responsabilidades

POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC 7
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Para todo servico, deve haver um gerente designado, em geral, a coordenagao
executora do servico. Este papel sera responsavel pela entrega do servico
especifico.

Toda pratica adotada deve haver ao menos um papel, Gerente da Pratica. Este
papel é responsavel por garantir que uma pratica cumpra com o seu proposito.

9 Conformidade e Revisao

A Politica de Gerenciamento de Servicos de TIC sera revisada anualmente para
garantir sua eficacia continua e conformidade com as mudancas organizacionais,
regulamentacdes e melhores praticas.

As omissdes e excegdes, assim como qualquer alteragcao nessa Politica, serao
aprovadas pela Diretoria de Informatica (DIN) e comunicadas a todos os servidores
e partes interessadas.

Esta Politica € parte integrante do conjunto de instrumentos de governanca e
gestao que respaldam a definicao, concepgao, implementacao e melhoria na
estrutura organizacional do TIBA.

Esta Politica entra em vigor a partir da data de sua publicacao e se aplica a todos
os servicos de TIC do TIBA, definidos no seu Catalogo de Servicos.

POLITICA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC 8



