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POLITICA DE GESTAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DE
INFORMACAO E COMUNICACAO - (PGS-TIC)
SYSUNI CONSULTORIA E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA

CAPITULO I - DISPOSICOES INICIAIS

1. Fica instituida a Politica de Gestdo de Servicos de Tecnologia de
Informacéo e Comunicagao — TIC da SYSUNI LTDA. (“Sysuni Consultoria e

Gerenciamento de Servicos de Tecnhologia da Informacdo”) como parte
integrante do conjunto de instrumentos de governanca e de gestdo que
suportam a concepcdo, implementacdo e melhoria continua na estrutura

organizacional da Empresa.
SECAO | — OBJETIVOS DA POLITICA

2. Esta Politica objetiva definir a visdo estratégica da Empresa Sysuni
sobre a Gestédo de Servicos de TIC, servindo como referéncia para a definicdo
de processos correlatos e para a melhoria na qualidade dos servigcos prestados

aos clientes de modo a atender as necessidades tecnolégicas da Empresa.
SECAO Il - ABRANGENCIA

3. A presente Politica aplica-se a todos os servicos de TIC gerenciados
pela SYSUNI.

SEGAO Il - FUNDAMENTAGAO LEGAL E NORMATIVA

4. A Politica de Gestédo de Servicos de TIC tem como fundamentacdo

legal, normativa e referéncias:

R Regimento Interno do Comité de Tl, de 2001, data de fundacédo da
Empresa, que estabelece diretrizes para disciplinar o0s
procedimentos administrativos a serem adotados para

operacionalizar o Comité de Tecnologia da Informacéo, colegiado que,
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dentre outras func¢des, aprova normas e procedimentos de TI;

Quadro de Socios e Administradores, 2024, que estabelece o seu
objeto social, denominagé&o, direitos e deveres dos associados, e
seus representantes e dispfe sobre a assembleia geral e suas

instituicbes de governanca;

Regimento Interno, de 2024, que determina e descreve as
atribuicdes das unidades de gestdo da Empresa; e

Planejamento Estratégico, de 2024, que norteia a Empresa com
as principais diretrizes e objetivos estratégicos para o seu periodo

de vigéncia.
SECAO IV — DEFINICOES
Para os fins desta Politica sdo adotados 0s seguintes conceitos:

Catalogo de Servicos: Uma base de dados ou documento
estruturado com informacdes sobre todos os servicos de TIC ativos,
incluindo aqueles disponiveis para implanta¢éo. E a tnica parte do
portfélio de servicos a disposi¢ao dos clientes, sendo utilizado como
suporte na entrega dos servigos. Representa as capacidades atuais

de prestacao de servigos da SYSUNI;

Cliente: Alguém que demanda bens ou servi¢cos. Responsavel por

determinar e acordar os objetivos e niveis de um servico;

Funil de Servigos: Uma base de dados ou um documento
estruturado que lista todos os servi¢os planejados (sob consideracéo
ou em desenvolvimento, mas ainda ndo disponiveis aos clientes).

Possibilita uma visédo de negécio, normalmente ndo divulgada aos clientes,

sobre 0s possiveis servigos a serem prestados;

Incidente: Interrupcédo inesperada ou reducao na qualidade de um

servico de TIC;

ltem de Configuragcdo: Ativo de servico que necessita ser

gerenciado para a entrega de servicos. Normalmente é um servico,
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VL.

VII.

VIIL.

Xl.

Xil.

Xiil.

um hardware, um software, uma edificagdo, uma pessoa ou uma

documentacé&o formal.

Linha de Base: E a configuracdo de um servico, produto ou
infraestrutura que foi formalmente revisada e acordada, servindo,
posteriormente, como referéncia em atividades na gestdo e
operacao de TIC. Captura a estrutura, contetdos e detalhes de uma
configuracéo e representa um conjunto de itens de configuragédo que

se relacionam entre si;

Mudanca: Adicdo, modificacdo ou remocdo de qualquer coisa que
pode afetar servicos de TIC, tais como: mudancas em arquiteturas,
processos, ferramentas, métricas e documentacédo, assim como

mudancas diretas em servigos de TIC e itens de configuragao;

Parte Interessada: Pode estar interessada nas atividades,
objetivos, recursos ou entregas de um servigco ou projeto de TIC.

Podem ser clientes, funcionarios, acionistas, governantes etc.;

Portfolio de Aplicacdes: Uma base de dados ou documento
estruturado utilizado para gerenciar as aplicagdes por todo seu ciclo

de vida. Contém atributos chave de todas as aplica¢des;

Portfélio de Servicos: O conjunto completo de servigos
gerenciados por um prestador de servicos. E usado no

gerenciamento de todo o ciclo de vida de todos 0s servigos;

Requisicdo de Mudanca: Uma proposta formal para a realizacao

de uma mudanca;

Servico: Uma forma de entregar valor aos clientes, facilitando os
resultados por ele esperados sem que eles tenham

responsabilizagdes especificas por custos e riscos;

Servi¢co Descontinuado: Um servico que deixou de ter assisténcia
técnica por ndo agregar mais valor ao processo de negécio, sendo

desativado do catalogo de servicos;
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XIV.

XV.

6.

Solicitacdo de Servico: Uma solicitacdo formal de um usuario para
o fornecimento de algum servico de TIC, tais como: solicitacdo de

informacg0es, a instalacdo de uma estacao de trabalho etc.; e

Usuério: Uma pessoa que utiliza um servigo de TIC em sua rotina.

CAPITULO Il - PRINCIPIOS

Os seguintes principios da presente Politica sdo inegociaveis e

impreteriveis a Gestédo de Servicos de Tl da SYSUNI:

VI.

Focar na entrega de valor aos seus clientes: Este valor é
determinado pelo proprio cliente e o ciclo de melhoria continua deve

ser centrado nesta orientacao;

Servigos de Tl da SPA devem ser desenhados com foco na
experiénciado usuario: A utilizacao dos servicos, aléem de entregar

valor, deve permitir uma experiéncia agradavel;

Ter visdo holistica e sistémica: Os componentes e
interdependéncias de todos os servi¢os de Tl devem ser encarados
como organismos integrados e complexos que podem ser

impactados por mudancas ocorridas em cada servico de TI;

A progresséao dos servigos de Tl da SYSUNI deve ser iterativa:
O trabalho deve ser organizado em pequenas parcelas gerenciaveis,

com foco em entregas rapidas e sempre proximo do cliente/usuario;

Ser transparente: Salvo excecdes de necessidade justificada de
sigilo, as informacdes sobre a gestdo dos servicos de Tl devem ser
amplamente difundidas e estar disponiveis para facil acesso de seus
interessados; e

Manter o simples: Processos de trabalho ou atividades excessivos

e sem entrega de valor devem ser eliminados.

CAPITULO IIl - DIRETRIZES
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SECAO I — DIRETRIZES GERAIS

7. Os servicos de TIC devem ser definidos, implantados, gerenciados e
mantidos apropriadamente, de maneira a garantir que 0S recursos e
capacidades de TIC da EMPRESA auxiliem-na a atingir seus resultados
esperados.

8. A gestdo dos servicos de TIC deve tomar como referéncia 0s
instrumentos estratégicos, normativos, de planejamento e gestdo da Empresa,
ao menos os descritos na Secao Il — Fundamentacédo Legal e Normativa do
Capitulo 1, somando-se a relacdo de referéncias, a Politica de Seguranca

da Informacéao, Privacidade & SGPI vigente.

9. Os servigcos de TIC devem ser prestados sempre com o foco no
atendimento das necessidades de seus respectivos clientes e usuarios a um

custo aceitavel e com geracédo de valor a Empresa.

10. Para atender as necessidades citadas no item 9, Secéo | do Capitulo I,

os servicos de TIC devem visar ao atingimento:

[N Do nivel minimo de desempenho, disponibilidade e seguranca,

aguardado pelos clientes; e

Il Do proposito ao qual foram criados.

11.  Para garantir o atendimento dos itens 7 a 10, Secédo | do Capitulo 1lI,
devem ser estabelecidos e mantidos, ao menos, 0s seguintes processos de

TIC para a gestéo de:

R Portfélio de Servicos de TIC;
Il Mudancas;
1. Configuragoes;

Iv. Incidentes e Solicitacdes de Servicos; e
V. Continuidade de TIC.
12. A qualidade dos servicos de TIC deve ser monitorada com frequéncia,

sendo devidamente reportada ao Comité de TI (CTI) em suas reunides téaticas.

13.  Os processos determinados no item 11, Sec¢éo | do Capitulo Ill, devem
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seguir as boas préticas de mercado relacionadas a Gestao de Servicos de TIC,
conforme Capitulo VIl - DOCUMENTOS DE REFERENCIA ou suas versdes

posteriores.

14.

Os empregados da SYSUNI com atribuicfes, funcionais ou delegadas,

relacionadas a prestacdo de servicos de TIC, devem ser capacitados

adequadamente na gestao de servicos de TIC.

15.

CAPITULO IV — RESPONSABILIDADES

SECAO | - UNIDADES RESPONSAVEIS

No ambito da presente Politica, a seguinte unidade de gestdo abaixo

elencada é responsavel, além das suas respectivas atribuigcbes previstas no

Regimento Interno da Empresa, por:

16.

Diretoria de Tecnologia da Informacédo (DIRTI): garantir a
aplicagéo das diretrizes deste Instrumento Normativo na area de TIC

da Empresa.

A alta direcdo da SYSUNI é responsavel por garantir que o Sistema
de Gestao de Servicos de Tl (SGSTI) esteja alinhado aos objetivos
estratégicos da organizacgao, fornecendo 0s recursos necessarios e
promovendo a melhoria continua do sistema. A Diretoria de
Tecnologia da Informacdo (DIRTI) deverd apresentar relatérios

periddicos sobre o desempenho do SGSTI a alta administracao.

SECAO Il — UNIDADES EXECUTORAS

No ambito da presente Politica, as instancias e unidades de gestao

abaixo elencadas sao responsaveis pela execucado, além das suas respectivas

atribuicdes previstas no Regimento Interno da Empresa, por:

Supervisdo de Operacédo e Solucdes de Tl (SUPOSTI): gerir os
processos de gestdo de servicos de TIC, bem como sera
responsavel por manter e atualizar o Catalogo de Servigos,

garantindo que todos o0s servicos ativos estejam documentados e
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VI.

disponiveis para consulta dos clientes. A mesma unidade também
sera responsavel pela definicdo, monitoramento e cumprimento dos
Acordos de Nivel de Servico (SLAs), analisando regularmente os
indicadores e promovendo acOes para garantir a qualidade e

continuidade dos servicos;

Geréncia de Infraestrutura de Dados (GERID): executar
atividades operacionais relacionadas a infraestrutura de TIC durante
todo o ciclo de vida dos servigos de TIC, bem como sera responsavel
pelo tratamento de incidentes criticos e alta disponibilidade da
infraestrutura de TIC, garantindo rapida resposta a falhas e

minimizando impactos nos servigos;

Geréncia de Desenvolvimento de Sistemas (GEDES): executar
atividades operacionais relacionadas ao desenvolvimento e
manutencgao de softwares durante todo o ciclo de vida dos servigos
de TIC, bem como sera responsavel pela investigacédo e resolucdo
de problemas recorrentes em softwares e sistemas, propondo acdes

corretivas e preventivas para evitar reincidéncia,

Supervisdo de Governanca de Tl (SUPGTI): apoiar o processo de
gestdo de servicos de TIC através de acbes de governanca de TIC,
bem como era responsavel pela monitorizacdo da eficacia do
SGSTI, analisando relatérios de desempenho, auditorias internas e
feedbacks dos clientes para propor acdes de melhoria continua. A
unidade devera apresentar periodicamente a Diretoria de Tecnologia
da Informacédo (DIRTI) um plano de aprimoramento baseado nas

melhores praticas e nos resultados obtidos. ; e

Geréncia de Governanca e Planejamento Estratégico (GEPEG):
apoiar o processo de gestao de servicos de TIC através de acdes de

governanca corporativa.

Proprietario do Processo: Cada processo critico dentro do SGSTI
terd um Proprietario do Processo, que sera responsavel por garantir

sua implementacéao, desempenho e conformidade com a ISO 20000-
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1. O Proprietario do Processo devera revisar periodicamente os
indicadores de desempenho, identificar oportunidades de melhoria e
reportar a Supervisdo de Governanca de Tl (SUPGTI) sobre a

evolugao do processo.

VII. Gestor de Seguranca da Informacédo: serd responsavel por
garantir que todos os processos do SGSTI considerem aspectos de
seguranca da informagéo, conformidade regulatéria e mitigagédo de
riscos. O GSI trabalhard& em conjunto com a Supervisdo de
Governanca de Tl (SUPGTI) para revisar mudangas nos Servicos e
garantir que a seguranca seja uma prioridade em todas as etapas do

ciclo de vida dos servigos de TIC.

CAPITULO V - SANGCOES

17. A ndo observancia desta Politica e de seus desdobramentos
normativos implicarda, no que couber, em sancfes previstas no Regulamento
Interno de Colaboradores (RIC) e/ou no Cadigo de Etica da SYSUNI.

CAPITULO VI — DISPOSICOES GERAIS

18. Os casos omissos, exce¢fes, bem como 0s ajustes na presente
Politica de Gestéo de Servigcos de TIC devem ser submetidos a aprovacéo do
Conselho de Administracdo (CONSADM) da Sysuni .

19. Esta Politica entra em vigor apos aprovacdo do Conselho de
Administracdo (CONSADM) da Sysuni.

CAPITULO VIl - DOCUMENTOS DE REFERENCIA

R ITIL v4 — Modelo para Gestao de Servigos de TIC;
. ISO 20.000 — Norma Internacional para Gestéo de Servigos de TIC; e

1. COBIT 5 — Enabling Processes.
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ALTERACOES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR
N/A (PRIMEIRA VERSAO DO DOCUMENTO)
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REGIMENTO INTERNO DO COMITE DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
POLITICA DE SEGURANCA DA INFORMACAO E PRIVACIDADE &

SGPI
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INFORMACAO
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IST-TIC-050 — GERIR PROCESSO DE CONTRATACAO DE SOLUCOES DE

TECNOLOGIA DA INFORMACAO

NORMATIVOS REVOGADOS
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