MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE

DELIBERAGAO CGTIC/ IFS N2 45, DE 31 DE MAIO DE 2023

Aprova a Instru¢do Normativa n2 02/2023/DTI/IFS, que dispde
sobre a requisicdo e o gerenciamento dos servicos de Tl no
ambito do Instituto Federal de Sergipe.

A PRESIDENTE DO COMITE GESTOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO INSTITUTO
FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE, faz saber que, no uso das atribuicdes legais
qgue lhe confere a Lein2 11.892 de 29 de dezembro de 2008, em conformidade com a Portaria IFS n2 3794 de
06/12/2019, e considerando a decisdo proferida na 32 Reunido Ordinaria do Comité Gestor de Tl em 2023
ocorrida em 25 de maio de 2023;

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar a Instrugdo Normativa n2 02/2023/DTI/IFS, que dispde sobre a requisi¢do e o gerenciamento
dos servicos de Tl no Instituto Federal de Sergipe, na forma dos anexos |, II, IIl, IV e V.

Art. 22 Esta deliberagdo entra em vigor em 03 de junho de 2023.

Aracaju, 31 de maio de 2023.

Ruth Sales Gama de Andrade
Presidente do CGTIC/IFS
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ANEXO |
INSTRUGAO NORMATIVA N2 02/2023/DTI/IFS, DE 31 DE MAIO DE 2023

Dispde sobre a requisicao e o gerenciamento dos servicos
de Tl no Instituto Federal de Sergipe.

A PRESIDENTE DO COMITE GESTOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO INSTITUTO
FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE, faz saber que, no uso das atribuicdes legais
qgue lhe confere a Lei n2 11.892 de 29 de dezembro de 2008, em conformidade com a Portaria IFS n2 3.794
de 06/12/2019, considerando a decisdo proferida na 32 Reunido Ordinaria do Comité Gestor de Tl em 2023
ocorrida em 25 de maio de 2023;

RESOLVE:

Art. 12 Estabelecer que a requisicdo de servicos de Tl no ambito do Instituto Federal de Sergipe seja realizada
por meio de sistema eletrénico para gestdo de chamados e ativos de Tl, denominado GLPI — Gestdo Livre de
Parque de Informatica, devendo ser o ponto Unico de entrada e contato dos usudrios com as equipes de TI.

Paragrafo unico. O GLPI é de uso exclusivo para solicitacdes de servicos de Tl cuja responsabilidade de
atendimento sejam das areas de Tl. Os servidores ou equipes de dreas de administrativas sé poderao atuar
no GLPI como Requerente ou Observador.

Art. 22 O gerenciamento das requisi¢cdes aos servigos de Tl disponibilizados no catalogo oficial de servigcos de
Tl do IFS serd de competéncia da Coordenadoria de Gerenciamento de Servicos de Tl (CGSTI) para os servigos
cujo “Grupo Responsavel” seja “Sistémico” e das Coordenadorias de Tecnologia da Informac¢dao — CTI dos
campi para o “Local”.

Paragrafo unico. E incumbéncia dos servidores de Tl da Reitoria e campi assegurar o registro,
acompanhamento e cumprimento do Acordo de Nivel de Servico — ANS ou SLA para as requisicdes dos
servicos de Tl constantes no catdlogo enunciado no caput deste artigo, sob pena de responsabilizacdo em
casos graves do seu descumprimento, sobretudo em caso de prejuizos aos clientes dos servicos.

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 32 Para os fins desta Instrucdo Normativa considera-se:
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| — Requisi¢ao: Consiste numa solicitagao, contato, pedido de informag¢ao ou duvida para acessar um servico
de Tl disponivel no catalogo.

Il - Incidente: E uma interrupg¢do ndo planejada de um servigo de Tl ou a redugdo de sua qualidade conforme
os requisitos acordados.

Il — Urgéncia: Define a prioridade para atendimento da requisicdo ao servico de Tl informada pelo usudrio,
relacionada a categoria do chamado que segue a classificacao abaixo:

Cddigo da Descrigio Prazo para

Prioridade Atendimento
1 Muito Alta 2 horas Uteis
2 Alta 4 horas Uteis
3 Média 8 horas uteis
4 Baixa 12 horas uteis
5 Muito Baixa Planejado

IV — Observador: Usudrio que sera notificado por e-mail em concomitancia ao requerente do servico de Tl, a
cada atualizacdo do chamado (encaminhamento, solucdo, avaliacdo, ...).

V — Acompanhamento: Sao informacdes acrescentadas durante o ciclo de vida do chamado pelo requerente
e/ou técnico que fornecem feedback acerca do atendimento ao servico de Tl requisitado.

VI — SLA ou ANS: Acordo de Nivel de Servico que estabelece em linhas gerais, o prazo em horas Uteis para
solucdo do chamado, seja o atendimento a requisicdo de um servico ou resolucdo de um incidente com
servicos de TI.

VIl — Requerente: Usuario ou grupo de usudrios responsavel pela criacdo da requisicao.

CAPITULO II
DA ABRANGENCIA

Art. 42 As diretrizes estabelecidas nesta instrucdo normativa deverdo ser aplicadas na Reitoria e em todos os
Campi do IFS.
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CAPITULO 1l
DA REQUISICAO AOS SERVICOS DE Tl

Art. 52 As credenciais para acesso (usuario e senha) a plataforma de chamados, GLPI, serdo criadas seguindo
os procedimentos estabelecidos no art. 82 da Politica de Controle de Acesso do IFS.

Pardgrafo Unico. Solicitacdo para inserc¢do, atualizacdo ou exclusdo relacionada a cadastro administrativo nos
sistemas ndo sdo consideradas requisicao de servicos de Tl, devem seguir os procedimentos estabelecidos na
Politica de Controle de Acesso do IFS.

Art. 62 Os servicos de Tl descritos no Catdlogo de Servicos de Tl do IFS, deverdao ser requisitados
exclusivamente pela plataforma GLPI, acessivel através do link https://sistemas.ifs.edu.br/

Pardagrafo Unico. E vedada a requisicdo de quaisquer servicos de Tl em outra plataforma (E-mail institucional,
Memorando Eletrénico, Telefone, ...) daquela prevista no caput, exceto nos casos em que 0O servico
requisitado ou incidente registrado ndo esteja presente no catdlogo de servicos, indisponibilidade do GLPI ou
situacdo calamitosa que ocasione prejuizos aos clientes do servico.

Art. 72 As requisi¢cOes aos servicos de Tl descritos no Catalogo de Servicos de Tl do IFS deverdo ser realizadas
apenas para unico item, seja este equipamento, servico ou usuario por solicitacdo.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DAS REQUISICOES E INCIDENTES

Art. 82 As requisicdes ou incidentes de Tl deverao ser tratadas pela Coordenadoria de Tecnologia da
Informacdo - CTI Reitoria para os servidores lotados na Reitoria e pela Coordenadoria de Tecnologia da
Informacdo - CTl para os servidores lotados nos campi (Anexo Il e 1l1).

§1¢2 Os servidores de Tl deverdao acessar o GLPI diariamente, devendo realizar o monitoramento e
acompanhamento constante dos chamados abertos e em andamento na plataforma, excetuando-se a
obrigatoriedade, nos casos de estar a servico em outra unidade, capacitacdo em servico, licencas previstas
na Lei 8.112/90 e correlatas ou gozo de férias.

§22 A urgéncia definida pelo usuario podera ser alterada pela equipe técnica, caso a descricdo informada no
chamado ndo esteja coerente com a urgéncia assinalada.

Art. 92 A proposta de solucao para o chamado registrada no sistema devera ser aprovada ou negada pelo
usudrio no prazo maximo de 05 (cinco) dias corridos.

Pardgrafo unico. Os chamados que ndo tiverem solucdo avaliada no prazo estipulado no caput serao
automaticamente encerrados pelo sistema. Em tempo, aqueles chamados com solu¢do negada pelo usuario
deverdo ser tratados pela equipe de Tl dentro do SLA inicialmente estabelecido para o servico.
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Art. 10. A equipe de Tl devera registrar informagées detalhadas no acompanhamento dos chamados, de
forma a permitir que o usuario tenha um feedback do progresso da solu¢ao para requisicao do servi¢co ou
incidente registrado.

§12 O progresso da solucdo para a requisicdo do servico de Tl sera registrado através de acompanhamentos
na plataforma GLPI, sendo facultado o contato via ramal institucional com usuario requisitante para dirimir
duvidas, solicitacdo de informacdes ou notificacdo acerca da solucdo atribuida.

§22 Os servidores de Tl deverdo registrar obrigatoriamente dados no acompanhamento do chamado com
detalhes das operacgdes realizadas, a cada atualizacdo efetuada durante o seu ciclo de vida, tendo como
prejuizo o tempo excedido de SLA em caso de ndo atendimento das solicitacdes.

Art. 11. Os chamados nao solucionados por falta de retorno do requisitante poderdo ser encerrados pela
equipe de Tl, apds 10 (dez) dias corridos do registro do ultimo acompanhamento, sendo seu status alterado
para “Fechado”.

Pardgrafo Unico. Transcorrido o prazo previsto no caput, o usudrio devera realizar uma nova requisicdo de
servico com reinicio do SLA fornecendo os dados, ora solicitados no chamado anterior.

Art. 12. Os chamados com SLA expirado no ambito do Instituto Federal de Sergipe serdo alvo de andlise e
providéncias por parte da Diretoria de Tecnologia da Informacdo — DTl através da Coordenadoria de
Gerenciamento de Servicos de Tl (CGSTI), solicitando apuracdo de responsabilidades, sobretudo em caso de
prejuizos aos clientes dos servicos.

Paragrafo Unico. Compete a cada Equipe de Atendimento fornecer um relatério mensal dos chamados com
SLAs excedidos organizando-o com as informacgdes principais dos chamados, bem como o plano de a¢do para
solucionar.

CAPITULO V
DOS INDICADORES DE NiVEL DE SERVICOS

Art. 13. A medicdo da qualidade dos servicos de Tl prestados serd feita por informacdes extraidas dos
sistemas internos da DTI, gerando os indicadores de cumprimento dos SLA’s conforme tabela 01.

Tabela 01 — Indicadores de Cumprimento de SLA’s

Indicadores Indice Acordado
indice de chamados atendidos dentro do prazo Minimo de 80%
Grau de satisfacao dos usudrios Minimo de 90%
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§ 12 O sistema de pontuagdo destina-se a definir os graus de pontuagao para cada tipo de ocorréncia.

§ 22 As ocorréncias sdo dispostas em dois niveis de graduac¢ao, atribuindo-se a cada nivel uma pontuagao
determinada, conforme tabela 01.

Art. 14. A Coordenadoria de Gerenciamento de Servicos de Tl (CGSTI) sera responsavel por gerar os
indicadores descritos neste documento nas periodicidades Mensais e Anuais, a serem incluidos no Relatério
de Gestao.

Paragrafo Unico. Verificando a existéncia de irregularidades no cumprimento dos indicadores do ANS, a DTI
deverd apresentar junto ao Relatério de Gestdo os devidos esclarecimentos, bem como um Plano de Acdo
para que seja solucionado o problema na prestacdo do servico.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. Em caso de problemas com acesso a plataforma, GLPI, o usudrio devera contactar a Coordenadoria
de Tecnologia da Informacdo (CTI) de sua unidade que tomara as providéncias necessarias.

Art. 16. Os servicos de Tl prestados a discentes ou comunidade externa deverao ser registrados no GLPI pela
area de ensino ou administrativa do IFS para fins de histdrico e composicdo dos indicadores KPI (NUmero de
requisicoes para um servico de Tl, tempo de atendimento a requisicdes para servicos de Tl, requisicdes ou
incidentes resolvidos dentro do SLA, ...).

Art. 17. A atualizacdo do catalogo de servigos de Tl estara a encargo da Coordenadoria de Gerenciamento de
Servicos de Tl (CGSTI) que emitird parecer quanto a inclusdo, descontinuacdo ou revisdo dos servigos
ofertados (Anexo IV e V).

Art. 18. Os casos omissos e as situacdes imprevistas serdo decididos pela Diretoria de Tecnologia da
Informacao - DTI.

Art. 19. Esta Instrucdao Normativa entra em vigor em 03 de julho de 2023.

Aracaju, 31 de maio de 2023.

Ruth Sales Gama de Andrade
Presidente do CGTIC/IFS
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ANEXO Il — Desenho do Processo Central de Servico

Requerente

Abrir chamado
no GLPI

CENTRAL DE SERVICO

CENTRAL DE SERVICO - CGSTIE CTI'S

Realizar

primeirg
Atendimento

Qual o tipo de
Chamado

i

Gerendamento
de Eventos

[

Gerenciamento
de Acecsso

W

Gerenciamento
de Requisicio

[

Gerenciamento
de Incidentes

—a

Gerenciamento
de Catélogo de
Servicode T

Moniterar o
Acordo de Nivel

de %es.f‘go

Acompanhar
Ciclo de vida

dos crﬁaﬁﬁa dos

Deliberagdo CGTIC/IFS N2 45

Pagina 7 de 10




MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE

ANEXO Ill - Desenho do Processo de Gerenciamento de Requisi¢ao
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ANEXO IV — Desenho do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos de Tl
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ANEXO V — Desenho do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servicos de TI
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