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CAPITULO I

GENERALIDADES

Area Gestora: Superintendéncia de Gestao da Tecnologia da Informagéo (Sutin).

1.1 - Areas Corresponsaveis: N3o se aplica.

Publicidade da Norma: Publico.

Finalidade: Estabelecer diretrizes e procedimentos relacionados com a Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagédo no ambito da Companhia Nacional de Abastecimento (Conab).

Objetivos:

a) regulamentar os processos relacionados com a Gestdo de Servigcos de Tecnologia da
Informacédo (Tl), como Oficializacdo de Gestores de Sistemas de Informagao,
Gerenciamento de Incidentes e Requisigcbes, Gerenciamento do Catalogo de Servigos,
Gerenciamento da Configuragao de Ativos de Servigo e Gerenciamento de Mudangas;

b) incorporar boas praticas em infraestrutura, operagao e manutengao de servigos de Tl com
vistas a promover a efetiva implantagéo da governanca de Tl na Conab.

Aplicacdo: Aplica-se a todos os envolvidos em processos de gestdo de servigos de tecnologia da
informacao, bem como, responsaveis por decisdes e definicbes dos sistemas de informagao no
ambiente computacional da Conab.

Competéncia: Compete a Superintendéncia de Gestao da Tecnologia da Informacao (Sutin).
Alteracdes da Norma: Norma nova.

Documento que aprova a Norma: Resolug¢ao Diretoria Executiva N.° 007, de 06/09/2018.

Vigéncia da Norma: Publicada em 06/09/2018.

Fontes normativas:
a) ISO/IEC 20.000;

b) Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) versao 3.0.
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CAPITULO II

INTRODUGAO

1- Gestao de Servigos de Tecnologia da Informagéao pode ser definida como a implementacao e o
gerenciamento da qualidade dos servigos de Tl que atendam as necessidades do negdcio. O
gerenciamento de servigos de Tl € realizado por provedores de servicos de Tl através de uma
combinacio adequada de pessoas, processos, parceiros € produtos (Tecnologia da Informacéo).
Os processos da Gestdao de Servicos de Tecnologia da Informagdo sado apresentados no
fluxograma que consta no Capitulo VIII desta Norma.

2 - A Gestao de Servigos de Tecnologia da Informagao compreende o0s seguintes processos:

a) Oficializacdo de Gestores de Sistema de Informacao;
b) Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢des;

c) Gerenciamento do Catalogo de Servigos;

d) Gerenciamento de Configuragao de Ativos de Servigo;

e) Gerenciamento de Mudangas.
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CAPIiTULO Il

OFICIALIZAGAO DE GESTORES DE SISTEMA DE INFORMAGAO

Objetivo

E o processo responsavel pela indicagdo dos tomadores de decisdes negociais (gestor negocial)
e pelos aspectos relacionados a Tecnologia da Informacao (gestor técnico de TI) de um novo
sistema de informagao ou nova solucao de TI.

Generalidades

Este processo é iniciado quando uma solugdo for disponibilizada para uso no ambiente
computacional da Conab, seja por meio de desenvolvimento interno ou aquisigdo de terceiros,
inclusive do Portal de Software Publico.

Os principais objetivos da Oficializacao de Gestores de Sistema de Informacgéao sao:

a) estabelecer as atribuicbes e responsabilidades do gestor técnico de Tl e do gestor negocial
sobre um sistema de informacao disponivel no ambiente computacional da Conab;

b) padronizar e manter os procedimentos de formalizagdo do gestor negocial e do gestor
técnico de TI.

Responsabilidades

Cabera ao gestor negocial receber, avaliar e priorizar as demandas referentes ao negdcio de
uma solucéo de TI, sejam elas normativas, evolutivas ou adaptativas.

Cabera ao gestor técnico de Tl coordenar as agdes técnicas necessarias para a implementagao
das demandas apresentadas pelo gestor negocial.

Os detalhes sobre a Oficializacao de Gestores de Sistema de Informagéo serdo estabelecidos
na Norma Interpretativa da Conab (NIC) especifica. Essa norma se aplica a todos os
responsaveis por decisbes e definicbes dos sistemas de informacdo disponiveis no ambiente
computacional da Conab.
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CAPITULO IV

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGOS

Objetivo

Fornecer e manter uma unica fonte de informacgbes consistente sobre todos os servigcos
operacionais, prestados pela Sutin, e aqueles que estdo sendo preparados para entrar em
producao garantindo que estejam disponiveis somente para aqueles que estdo autorizados a
acessa-los.

Generalidades

O Gerenciamento de Catalogo de Servigos nao devera incluir detalhes de itens de configuragao
de ativos, nem como sdo executadas as Requisi¢cdes de Servico.

O Catalogo de Servigos € composto por dois componentes:

a) Catalogo de Servigos de Negécio;

b) Catalogo de Servigo Técnico.

Catalogo de Servico de Negdcio: devera conter os detalhes de todos os servigos de TI
entregues ao cliente, bem como os relacionamentos das unidades organicas aos processos de

negoécio que dependem dos servigos de TI. Esta é a visdo do cliente sobre o Catalogo de
Servigo.

Catalogo de Servico Técnico: devera conter os detalhes de todos os servigos de Tl entregues ao
cliente, junto aos relacionamentos para os servigos de suporte, servicos compartilhados,
componentes e itens de configuragdo necessarios para suportar a provisdo do servigo ao
negocio.

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos compreende as seguintes etapas:

a) abertura: solicitagdo de incluséo, alteragédo ou exclusao de um item do catalogo de servigos
de TI;

b) diagnéstico: analise sobre a necessidade de incluir, alterar ou excluir o item do catalogo de
servicos de TI;

c) implementagdo: inclusdo, alteragdo ou exclusdo do item do catalogo de servigos na
ferramenta utilizada para a gestao de servicos de TI;

d) fechamento: fechamento da solicitacao.

Responsabilidades

Cabera a area responsavel pela ferramenta de Gestdo de Demandas as seguintes atividades:
a) entrar em acordo e documentar a definicao do servigo com todos os envolvidos;
b) produzir e manter o catalogo de servigo de acordo com o negdcio do cliente;

c) associar os itens de configuracdo presentes no processo de Gerenciamento de
Configuragao com o Catalogo de Servigo Técnico;
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Continuagao Capitulo IV

d) definir o valor do acordo de nivel de servigo ao novo item do catalogo;

e) relacionar com o gerenciamento de nivel de servigo, para garantir que o catalogo esteja
alinhado com as necessidades do negdcio.

2 - Os detalhes desse processo serdo estabelecidos na NIC especifica.
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CAPITULO V

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E REQUISICOES

Objetivo

O objetivo principal do processo é restaurar os servigos disponiveis, quando ocorrer um
incidente, e tratar as requisicdes de servico de tal forma que tanto o incidente quanto as
requisicoes respeitem o Nivel Minimo de Servigo (NMS) com base no histérico dos atendimentos
realizados.

Os demais objetivos do processo so:

a) assegurar que métodos e procedimentos padronizados sejam utilizados para uma resposta
rapida e eficiente, analise, documentagéo, gerenciamento e comunicagao dos incidentes e
requisigoes;

b) aumentar a percepgao do negécio e de Tl por meio do uso de uma abordagem profissional
para resolver e comunicar incidentes quando eles ocorrem;

c) manter a satisfagdo dos usuarios com a qualidade dos servigos de TI;

d) aumentar a visibilidade e a comunicagao de incidentes ao negécio e de suporte ao pessoal
de TI.

Generalidades

Os incidentes e requisicdes poderao ser registrados por qualquer usuario que tenha acesso a
rede interna da Conab, através da ferramenta de Gestdo de Demandas disponivel, onde serdo
classificados, priorizados, analisados e tratados.

E recomendado que ao realizar a abertura das requisicdes de servico, o demandante descreva a
solicitagdo de maneira clara e compreensivel. Da mesma forma, orienta-se o correto registro da
solucdo adotada por parte do demandado, pois auxilia na gestdo do conhecimento acerca
destes acontecimentos, permitindo a melhoria continua da qualidade da prestagéo do servigo.

Todo o conteudo do Catalogo de Servico disponivel na ferramenta de Gestao de Demandas
devera possuir um Nivel Minimo de Servico (NMS), que indica o tempo maximo no qual o
atendimento devera ser realizado. A partir da analise do historico dos atendimentos realizados, o
NMS serve como referéncia na busca da melhoria em relagdo ao cumprimento do prazo
estabelecido.

As demandas referentes aos sistemas de informagao cadastrados na ferramenta de Gestao de
Demandas, serdo encaminhadas diretamente para os Gestores de Negdcio responsaveis pelos
respectivos sistemas, estabelecidos previamente no processo de Oficializacdo de Gestores de
Sistemas de Informacéo.

Os sistemas de informagao considerados criticos, presentes no Portfolio de Solugdes de TI,
deverao receber atendimento prioritario em relagcdo aos demais sistemas de informacdo, com o
estabelecimento de NMS reduzidos.

Toda abertura de chamado realizada na ferramenta de Gestdo de Demandas devera receber

uma priorizagao (baixa, média ou alta), conforme a urgéncia e impacto do chamado. Esta
priorizagdo devera ser realizada pelo gestor negocial.

7
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Continuagao Capitulo V

7 - A ferramenta de Gestao de Demandas devera permitir o registro das mensagens relacionadas
ao atendimento, trocadas entre o provedor do servico e 0 demandante, com o objetivo de manter
o historico da execugao do atendimento.

lll - Responsabilidades

1 - Cabera ao provedor de servigo (Sutin):

a) priorizar os incidentes e requisigdes de servigos, levando em consideragao o impacto e a
urgéncia dos incidentes e das requisi¢cdes de servigo;

b) garantir que os envolvidos no Gerenciamento de Incidentes e Requisicoes tenham acesso
e utilizem informacdes relevantes, como por exemplo, procedimentos de gerenciamento de
requisicbes de servigos, erros conhecidos, resolugdo de problemas e BDGC (Banco de
Dados de Gerenciamento de Configuragdes);

c) manter o cliente informado do progresso dos seus incidentes relatados ou requisicoes de
servigo;

d) documentar e acordar com o cliente a definicdo de um incidente grave.

2 - Cabera a Central de Servigos:

a) efetuar a triagem das requisicdes de servigo referentes a manutengdo de hardware ou
software (aplicativos de escritério, antivirus, e-mail, navegador web, dentre outros) e
encaminhar a demanda para a area executora responsavel, previamente estabelecida para
cada servigo disponivel na ferramenta de Gestao de Demanda.

3 - Os detalhes desse processo serao estabelecidos na NIC especifica.
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CAPITULO VI

GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO E DE ATIVOS DE SERVIGO

Objetivo

Estabelecer e manter a integridade de todos os produtos de trabalho de um processo ou
operacao do servigo e disponibiliza-los a todos os envolvidos.

Generalidades

Um Item de Configuracao (IC) é qualquer componente ou outro ativo de servigo que deve ser
gerenciado para possibilitar a entrega de um servigo de TI.

As informagbes sobre cada item de configuragdo deverdo ser registradas na ferramenta de
Gestdo de Demandas ou em outro sistema de gerenciamento de configuragédo, e deveréo ser
mantidas por todo o seu ciclo de vida pelo processo de Gerenciamento de Configuragdo e de
Ativos de Servigo.

Os ltens de Configuragdo deverédo estar sob o controle do processo de Gerenciamento de
Mudanga. Eles incluem tipicamente hardware, software e documentos formais tais como
documentacdo de processos e acordos de nivel de servigo.

Os Atributos dos Itens de Configuragao (AIC) sao um conjunto de informagbes sobre o IC (sua
descricao, caracteristicas, localizacado etc). Exemplo: para o IC microcomputador, os AlCs sao:
descri¢ao, processador, memoria, disco, etc.

O Banco de Dados de Configuragao de Ativos (BDGC) séo repositérios que centralizam as
informacgdes referentes aos ICs utilizados no ambiente de Tecnologia da Informagéo.

Devera ser instituido por meio de um ato Sutin, um Comité de Gestdo de Configuracido e de
Ativos de Servigos. Este comité devera formado por um representante de cada geréncia
funcional da Sutin.

Responsabilidades

Cabera ao Comité de Gestao de Configuracao e de Ativos de Servigos as seguintes atividades:
a) designar identificadores unicos para os ltens de Configuragao;

b) designar responsaveis pelos ICs;

c) inserir dados dos ICs no BDGC;

d) cadastrar novos ICs sempre que necessario;

e) atualizar as informagdes dos ICs existentes;

f)  desativar os ICs que ndo estdo mais em uso;

g) manter a lista de atributos atualizada de forma a refletir a realidade e necessidades
especificas.

O detalhamento de cada uma dessas atividades é estabelecido na NIC especifica.
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CAPITULO VII

GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Objetivo

Assegurar que todas as mudangas que afetam os servigos sejam avaliadas, aprovadas,
implementadas e revisadas de maneira controlada.

Generalidades

As principais atividades do processo de Gerenciamento de Mudangas séo:
a) criagao e Registro de Requisicao de Mudanga (RDM);

b) revisdo da RDM e da proposta de mudanga;

c) apreciagao e avaliagdo da mudancga;

d) autorizagdo da mudanga;

e) atualizagao dos planos;

f)  coordenacgao da implantagao da mudanca;

g) revisao e fechamento do registro de mudanca.

O Comité Consultivo de Mudancas (CCM) devera ser formado pelo titular de cada geréncia
funcional da Sutin, ou pelo seu substituto na sua auséncia.

O detalhamento de cada uma dessas atividades é estabelecido na NIC especifica, bem como os
aspectos relacionados com as mudangas do tipo normal, padrdo e emergencial.

Responsabilidades

Cabera ao lider técnico definido por uma das geréncias funcionais da Sutin as seguintes
atribuigbes:

a) analisar se a requisicao de servigo € caracterizada como mudanga;
b) registrar e classificar a RDM;

b.1) elaborar e anexar os seguintes artefatos na RDM: Plano de Riscos, Plano de Reversao e
Documento de Analise de Impacto;

c) delegar aos analistas de Tl as atividades referentes as mudangas;

d) estabelecer o cronograma das mudangas e comunicar as partes interessadas;
e) reverter a mudancga, quando necessario;

f) acompanhar o ciclo de vida da mudanca;

g) estabelecer a comunicagao junto ao Gestor de Negécio sobre a mudancga.

Cabera ao Comité Consultivo de Mudangas, analisar, aprovar e priorizar as mudangas.

10
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CAPITULO VIII

FLUXO DO PROCESSO

| - Gestao de Servigos de Tecnologia da Informacgao

Gestio de Servicos de Tecnologia da nformacdo
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CAPITULO IX
DAS DISPOSIGOES GERAIS
1- Os casos omissos e duvidas com relagdo a interpretacdo e a aplicagao desta Norma serao
submetidos a area Gestora da Norma.

2 - O empregado que descumprir o disposto nesta Norma podera ser responsabilizado conforme
normativos internos.

12
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CAPITULO X

ANEXOS

Anexo | - Conceitos
Conceitos

Atributos dos Itens de Configuragéao (AIC): conjunto de informagbes sobre o IC (sua descrigao,
caracteristicas, localizagao etc). Exemplo: para o IC microcomputador, os AlCs sao: descri¢ao,
processador, memoria, disco, etc.

Banco de Dados de Configuragdo de Ativos (BDGC): repositérios que centralizam as
informacdes referentes aos ICs utilizados no ambiente de Tecnologia da Informacao.

Central de Servigos (CS): fungédo responsavel por ser a principal interface operacional entre a
area de Tl e os usuarios dos seus servicos.

Comité Consultivo de Mudangas (CCM): comité composto pelos gerentes funcionais da Sutin e
seus respectivos substitutos. Responsaveis pela analise, aprovacgao e priorizacdo de mudancas
normais e emergenciais apresentadas.

Comité de Gestdo de Configuragcdo e de Ativo de Servigo: comité composto por um
representante de cada geréncia funcional da Sutin. Este comité sera responsavel por avaliar a
inclusdo, alteracéo e exclusao de itens de configuracado que estdo contidos no banco de dados
de configuragao de ativos.

Documento de Analise de Impacto: documento que apresenta quais itens de configuragéo serao
impactados com a execugao da requisicido de mudanca.

Gestor de Negécio (GN): empregado responsavel pelas definicbes negociais e priorizagdo das
demandas referentes aos sistemas de Informagdo sob a responsabilidade da area gestora
negocial.

Gestor Técnico de Tl (GS): empregado da Sutin responsavel pela coordenagao e/ou execugao
do atendimento técnico de um sistema de Informacgao.

Incidente: interrup¢do n&o planejada de um servigo, uma redugéo na qualidade de um servigo ou
um evento que ainda ndo impactou o servigo para o cliente.

Item de configuracao (IC): qualquer componente ou ativo de servigco que deve ser gerenciado
para possibilitar a entrega de um servigo de TI.

Manutencdo Adaptativa: adaptacdo no software para acomodar as constantes mudancas
ocorridas em seu ambiente externo, essas mudangas podem ser em regras de negécio,
constituicdo e leis que tenha consequéncias a fungdes do sistema, assim como a criagdo de
uma nova plataforma de hardware, podendo ser uma nova geragao de processadores, ou
periféricos na qual o software consiga aproveitar seus recursos, além de uma nova versao de
um sistema operacional que possa nao ser totalmente compativel ao software.

13
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Continuagao Capitulo X

Manutengao Corretiva: corregao de erros no software que nao foram identificados na fase teste,
caso exista uma fase teste no software, em determinadas situagdes esses erros podem nao
atrapalhar a execugao do sistema e nao acarretar maiores preocupagdes, ja que este pode ser
solucionado por meio de simples reparos, no entanto pode haver casos mais complexos que
necessite de um reparo temporario, para minimizar um problema com o objetivo de o software
voltar a executar suas fungdes basicas e que haja tempo a seus mantenedores para conseguir
solucionar o erro em sua totalidade e assim disponibiliza-lo em uma nova verséo.

Manutengao Evolutiva: modificagdes nao previstas no documento de requisitos original do
software. Tem por intuito melhorar a qualidade do software, acrescentando novas
funcionalidades, melhorando seu desempenho, ou até mesmo modificando seu cédigo-fonte
buscando obter melhor legibilidade ou adequagéo a alguns paradigmas de programag&o.

Manutengao Preventiva: alteragdes no software buscando melhorar a confiabilidade ou oferecer
uma estrutura melhor para futuras manutencdes. A manutencdo preventiva parte de uma
observacao reconhecida pelos mantenedores sobre o que podera gerar algum tipo de erro no
software, desta forma tal erro sera tratado antes que um problema venha a ocorrer.

Mudanga: adigdo, modificagao ou eliminagdo de um servico ou um componente de um servigo,
autorizado e planejado com a sua documentagdo de suporte associada. Uma mudanga pode
ser: normal, padrdo ou emergencial.

Mudanga Emergencial: é realizada para reparar uma falha que ocorreu no servigo de Tl o mais
rapido possivel e que teve um grande impacto negativo sobre o negdcio.

Mudanga Normal: realizada por meio da requisicdo de mudancas, formalizando as modificagcbes
em um ou mais itens de configuracdo. Esta mudanca necessita de aprovacao do Comité
Consultivo de Mudancas.

Mudanga Padrdo: mudanca de um componente do ambiente de Tl que o processo de
Gerenciamento de Mudanga deve registrar, mas que apresenta baixo risco, baixo impacto e
possui autorizagao prévia.

Normas Interpretativas da Conab (NIC): documento de carater orientativo e operacional, com o
objetivo de interpretar dispositivos normativos que tenham frequentes questionamentos as areas
Gestoras.

Nivel Minimo de Servigo (NMS): é um valor de tempo geralmente em horas, estabelecido pela
area de Tl para o atendimento de uma demanda apresentada.

Plano de Reversdo: documento que contém as informag¢des necessarias para restaurar um
servigo caso a mudanga seja mal sucedida.

Plano de Riscos: documento que contempla os riscos e agdes de mitigagéo relacionadas com a
requisicdo de mudanca.

Portfolio de Solugbes de Tecnologia da Informagdo: publicagcdo que descreve as principais
caracteristicas das solugdes de Tl disponiveis no ambiente computacional da Conab.

Problema: Deficiéncia de processo ou componente que possa causar um incidente.

Processo: um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas, que transforma insumos
(entradas) em produtos (saidas).

14
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Continuagao Capitulo X

26 - Projeto: um empreendimento realizado para criar um produto, servigo ou resultado especifico. O
projeto se caracteriza por temporalidade e resultado, servigo ou produto unico e elaboragdo
progressiva.

27 - Provedor de servicos de TI: quem fornece servigos de Tl para seus clientes internos ou
externos.

28 - Requisicdo de Mudanca (RDM): é um pedido formal para alterar um ou mais elementos no
ambiente de TI.

29 - Requisicao de servigo: solicitacdo de informacao, assessoramento, mudanga padrao ou acesso
a um servigo ou sistema por parte de um usuario. Pode ser, por exemplo, a solicitagdo para
reativacdo de uma senha de acesso, a solicitagdo de uma documentagao ou o esclarecimento
de como acessar um servico.

30 - Servigo: um produto que € intangivel e ndo armazenavel. O resultado entregue por um provedor
de servicos.

31 - Sistema de Informagédo (Sl): é a expresséo utilizada para descrever um Sistema seja ele
automatizado (que pode ser denominado como Sistema de Informagao), seja manual, que
abrange pessoas, maquinas e/ou métodos organizados para coletar, processar, transmitir e
disseminar dados que representam informagao para o usuario e/ou cliente.

32 - Tecnologia da Informacao (Tl): conjunto de todas as atividades e solugdes providas por recursos

de computacdo que visam a produgado, o armazenamento, a transmiss&o, 0 acesso, a seguranga
e o uso das informagoes.

15



