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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
CONSELHO SUPERIOR DE ADMINISTRACAO

RESOLUCAO N. 1.531, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2021

Aprova a Politica de Gestdo de Servicos de Tecnologia
da Informag¢ao e Comunicagdo (PGSTIC), no ambito da
Universidade Federal do Para (UFPA).

O REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA, no uso das atribui¢des que lhe
conferem o Estatuto e o Regimento Geral, em cumprimento a decisdo da Colenda Camara de Assuntos
Administrativos e do Egrégio Conselho Superior de Administragdo, em Reunido Ordindria realizada
no dia 18.11.2021, ¢ em conformidade com os autos do Processo n. 038961/2021 — UFPA,
procedentes do Centro de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo (CTIC), promulga a seguinte

RESOLUCAO:

Art. 1° Fica aprovada a Politica de Gestao de Servigos de Tecnologia da Informacao e
Comunica¢ao (PGSTIC), no ambito da Universidade Federal do Pard (UFPA), na forma do

anexo (paginas 2 - 4), que ¢ parte integrante e inseparavel desta Resolugao.

Art. 2° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua aprovagao.

Reitoria da Universidade Federal do Para, em 18 de novembro de 2021.

EMMANUEL ZAGURY TOURINHO
Reitor

Presidente do Conselho Superior de Administragao
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POLITICA DE GESTAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO (PGSTIC)

1. INTRODUCAO

O Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CSTIC) ¢ o
conjunto de todos os servicos que sao oferecidos aos usuarios da comunidade administrativa e
académica da Universidade. O Catalogo viabiliza a elevacdo do nivel de maturidade em
governanga de tecnologia da informagdo e comunicagdo na Universidade, fazendo com que os
principais termos, condi¢des e controles definidos estejam integrados ao processo de

prestagao de servigo.

O CSTIC da UFPA apresenta os servigos informatizados na visdo do usuario, com todas
as informagdes dos servigos claramente disponiveis, além de permitir a afericdo de métricas e

indicadores de desempenho.
2. OBJETIVO

Regulamentar a gestdo do CSTIC na UFPA, permitindo melhorar o planejamento, a

entrega, o suporte e a avaliagcdo dos servicos prestados.
3. DEFINICOES
I - TIC: Tecnologia da Informagao ¢ Comunicagio;

IT — Centro de Tecnologia da Informacao e Comunicagao — CTIC: unidade responsavel

pela implantagdo do processo de inventario e gestdo de ativos de TIC na UFPA;
IIT — CSTIC: Catéalogo de Servigos de Tecnologia da Informac¢ao e Comunicagao;
IV —ITIL: Information Technology Infrastructure Library;
V — ANS: Acordo de Nivel de Servigo;
VI —. SAGITTA: Sistema de atendimento ao usuario da UFPA;

VI — LGPD: Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (Lei n° 13.709 de 14 de agosto
de 2018).

4. DIRETRIZES

I — o Catalogo de Servigos de TIC? se aplica a toda e qualquer demanda com relagdo a

servigos de TIC na UFPA;

IT — o SAGITTA ¢ o sistema oficial para o registro e atendimento das demandas da

comunidade académica ¢ administrativa da UFPA;
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IIT — o CTIC ¢ o responsavel por manter, atualizar e corrigir o SAGITTA;

IV — o CTIC mantera seu catdlogo de servicos de TIC? atualizado diretamente no

SAGITTA;

V — o CTIC disponibilizara uma pagina de internet® com manuais, procedimentos ¢ a

lista de todos os servigos de TIC vigentes no SAGITTA;

VI -0 uso do Catalogo de Servigos de TIC do SAGITTA ¢ obrigatério para formalizar

uma demanda ao CTIC;

VII — as demandas de servigos de TIC, via SAGITTA, serdo direcionadas e atendidas

pelas coordenadorias especializadas do CTIC;

VIII — para todo e qualquer novo servico de TIC serd necessario inserir e atualizar o

catdlogo no SAGITTA;

IX — as unidades académicas e administrativas da UFPA poderdo solicitar espago no

SAGITTA para cadastrar e ofertar seus proprios catdlogos de servicos;

X — as unidades académicas e administrativas sao as responsaveis por determinar seu

acordo de nivel de servigo para o atendimento dos usuarios.
5. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

5.1. O processo de gestao do Catilogo de Servigos de TIC passa pela elaboracao e definicao

de algumas propriedades com o objetivo de avaliar e medir o nivel de atendimento, como:

I — Quem pode solicitar: o usuério ou a unidade responsavel por abrir a solicitagdo de
atendimento. O assunto do servigo so serd liberado para o perfil de usudrio com permissao de

registrar uma demanda;

II — Prazo estimado: ¢ a estimativa padrdo do tempo que sera necessario para concluir

um atendimento;

Il — Avaliagdo do atendimento: ¢ a fase de conclusdo do servigo, onde o usuario
define uma nota de satisfacdo (péssimo, ruim, regular, bom e excelente) e realiza um

comentario sobre o atendimento.

5.2. A comunidade universitaria podera visualizar as estatisticas de atendimento dos servicos

de TIC através de uma pagina de Internet® contendo graficos e demais métricas de avaliagdo.
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6. RESPONSABILIDADES

I — O CTIC informara sempre que for necessario sobre a atualizacdo do catalogo de

servicos de TIC;

IT — O CTIC iré alocar técnicos para o atendimento das demandas e informar feedbacks

sobre 0 andamento do chamado via comentarios no proprio SAGITTA;

IIT — O CTIC seguira a ordem de abertura dos chamados para realizar o atendimento,

respeitando a data/hora da solicita¢@o e sua capacidade técnica;

IV — Os usuarios responsaveis pela abertura do chamado deverdo acompanhar todo o
tramite via SAGITTA até a finalizacao do atendimento, sempre que for necessario responder

as solicitagoes do técnico do atendimento;
V — Os usuarios devem avaliar o atendimento e informar um feedback sobre o servico;

VI — Quando uma unidade/subunidade realizar a coleta de dados pessoais, através dos
formulérios eletronicos, planilhas ou documentos, é sua a responsabilidade pela guarda e
protecdo dos dados. Portanto, deverd tratar e zelar pela seguranga dos dados coletados de

acordo os principios e diretrizes da LGPD.
7. DISPOSICOES FINAIS

I — Casos omissos € ndo previstos nesta Resolucdo serdo tratados pela Direcao do

CTIC;

IT — Esta Resolugdo se aplica a todos os usudrios, as unidades e as subunidades da

UFPA e entra em vigor na data de sua publicagdo.
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2. https://ctic.ufpa.br/publicacaoes/documentos/cstic.pdf
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4. https://ctic.ufpa.br/estatisticas-de-atendimento
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