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1. Cadeia de Valor de Processos de Trabalho
1.1 Ndcleo de Valor

Processo de Suporte

1.2 Macroprocesso

Tecnologia da Informacédo

1.3 Processo de Trabalho
Tecnologia da Informacédo

2. Responsabilidades

2.1 Dono do Processo do Trabalho
Diretoria da Tecnologia da Informacé&o
2.2 Emitente do PO

Servigo de Sistema de Informagao

2.3 Alcance

Este PO contempla tarefas relativas aos seguintes setores do TCE-GO:
¢ Unidades Organizacionais do TCE-GO
3.  Objetivo

Determinar padrdes operacionais para manutencao de sistemas em produgdo no ambito do
Tribunal de Contas do Estado de Goias.

4, Documentos de Referéncia

NBR ISO/IEC 9001:2015 — Sistema de Gestéo da Qualidade

NBR ISO/IEC 14001: 2015 — Sistema de Gestdo Ambiental

NBR ISO/IEC 27001:2022 — Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacéo

Lei Federal n° 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢&o de Dados (LGPD)

Resolucéo Normativa 13/2016 do TCE/GO — Atribuicbes da DI-TI e servi¢os vinculados

5. Defini¢cdes Iniciais

¢ Kanban: significa “sinalizagdo” ou “cartao”, e propde o uso de cartbes (post-its) para
indicar e acompanhar o andamento da producdo dentro da industria. Trata-se de um
sistema visual que busca gerenciar o trabalho conforme ele se move pelo processo.

e Homologacdo: aprovacédo, ratificacdo ou confirmacdo, por autoridade judicial ou
administrativa, de certos atos particulares, a fim de que possam se investir de forca
executdria ou se apresentar com validade juridica.
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6. Diagrama de Escopo de Interface (DEIP)
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O Fluxograma deste PO encontra-se disponivel no seguinte endereco eletrdnico:
https://portal.tce.qo.gov.br/informacao-documentada .

8. Detalhamento do Fluxo Operacional
8.1 Realizacdo da Solicitacéo
8.1.1 Receber Demanda Formalizada

O Sistema de Servico de Informacéo recebe a demanda de manutencdo e correcédo de
software através da Central de Suporte ao Usuario e verifica o que devera ser realizado para
atender & solicitagéo.

8.1.2 Priorizar e classificar demandas


https://portal.tce.go.gov.br/informacao-documentada
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O servico de sistema de informacao prioriza a demanda e classifica como “manutencao”,
“‘evolucdo” ou “novo projeto”, em seguida transfere as informag¢des para a empresa de
tecnologia da informacéo contratada, conforme a sua prioridade pré-estabelecida em contrato
e no sistema.

8.2 Atendimento de Solicitacéo
8.2.1 Encerrar a demanda no sistema de HELPDESK

Em caso de novos projetos, devera ser encerrada a demanda no sistema de HELPDESK e
iniciado um projeto de sistema, conforme descrito no processo desenvolvimento de software.

8.2.2 Repasse de demanda para equipe de Sistema

Ao receber a demanda, o servigo de sistema de informacgéo devera repassar para a equipe
da empresa de tecnologia da informacao contratada quais corregdes, ajustes ou manutencgoes
sdo necessarias, informando os erros e demais inconsisténcias identificadas.

As informac6es deverao ser incluidas no Kanban para acompanhamento da atividade.
8.2.3 Realizar tarefas programadas

A empresa de tecnologia da informacdo devera descrever o seu progresso da atividade como
sub atividades no Kanban, registrando sua evolucdo até que se complete a manutencéo e
atenda ao solicitado.

8.2.4 Implantar em ambiente de Homologacéao

Ao finalizar a manutengdo, a empresa de tecnologia da informacéo contratada realiza a
implantacdo da solucdo corrigida em ambiente de homologacdo, para testes das
funcionalidades corrigidas até o momento.

8.2.5 Avaliar Conformidade e Qualidade

O servico de sistema de informacéo e/ou a empresa de tecnologia da informacéo e/ou a
solicitante testa, em ambiente de homologagéo, as funcionalidades corrigidas quanto a sua
conformidade com o solicitado e qualidade, podendo solicitar ajustes, caso necessario.

8.2.6 Analisar solicitacéo de correcdes

A empresa de tecnologia da informacé&o contratada e/ou o servico de sistema de informacao,
analisa a solicitacdo de correcédo e ajustes e identifica a melhor forma de tratar ou solucionar.

8.2.7 Efetuar correcdes

A equipe de manutencéo realiza as correcoes solicitadas e submete novamente em ambiente
de homologacéo para testes.

8.3 Finalizar Manutencgéo
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8.3.1 Implantar produto em ambiente de producéo

A empresa de tecnologia da informacdo contratada disponibiliza a solucdo em ambiente de
producao para que seja utilizado.

8.3.2 Concluir tarefa

O Servico de sistemas da informagdo devera concluir a tarefa, conforme descrito no
procedimento operacional “gerir atendimento”.

9. Indicadores

9.1 Indicadores de Verificagao

Nome Descricdo Forma de calculo
- (quantidade de demandas por
Indice de ~ )
L Percentual de demandas por correcao de erros registradas e
tempestividade no ~ . ; . 4 .
. correcéo de erros nos sistemas atendidas em ate 30 dias corridos
atendimento de . . . . . :
~ . atendido em até 30 dias corridos apoés a data de registro / total de
manutencgdes corretivas . ; ~
dos sistemas apoés a data de registro. demandas por corre¢éo de erros
registradas em até 30 dias) *100

9.2 Indicadores de Controle
Nao se aplica

10. Controle de Registros

Nome do o ~
. Armazenamento Distribuicéo e sy Retencéo e
Registro / ~ . Recuperacéo ) C
Codigo e Preservacgao Acesso Disposicao
Sistema de Acesso
Ordem de Help-desk e controlado por Retengao por
. sistema de / Backup tempo
Servigo ~ senha e site )
gestdo de institucional. Indeterminado
projetos de TI

*A distribuicdo e 0 acesso a sistemas eletrdnicos do TCE-GO séo regidos pelas diretrizes e
normas concernentes ao Sistema de Gestédo da Seguranca da Informagéo.

*A recuperacdo de informacgdes eletrbnicas custodiadas pelo TCE-GO é regida pelas
diretrizes e normas concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacéo.

11. Anexos

N&o se aplica



©%

TRIBUNAL DE CONTAS DO
ESTADCO DE GOIAS

Procedimento Operacional Padrao (PO)
Gerir Manutengao Terceirizada de Software

Versao n°: 004
Data: 16/11/2023

12. Elaboracgéo, Revisédo e Aprovagéo

PO-Gerir Manutencao de Software

Gerente da Tecnologia da Informacéo

Responsavel por Nome Funcao
Elaboracéo Bruno Henrique de Oliveira Chefe do Servico de Sistemas
Peixoto de Informagéo
Revis&o/Aprovacéo Licardino Siqueira Pires Diretor de Tl

Controle de Qualidade

Fabricio Borges dos Santos

Chefe do Servigo de Gestao da
Melhoria Continua

Datas das Versdes do PO

Versao anterior n. 003
23/09/2023

Versao atual: n. 004 de
16/11/2023

Préxima revisao programada:
16/11/2025




