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ANEXO 2 - Contrato 6097-00 — INFRAESTRUTURA

METODOLOGIA DE INFRAESTRUTURA PROCERGS

Processo de Demandas de Infraestrutura

1. Objetivo

Este anexo tem por finalidade demonstrar a metodologia a ser aplicada aos servicos de
Infraestrutura, contemplando os “Perfis de Postos de Trabalho — conforme ANEXO 10 — PERFIS
PROFISSIONAIS”, definidos no Termo de Referéncia. O modelo de atuagéo serd baseado em boas
praticas de governanca e de TI (ITIL, PMBOK). Compreende roteiros, modelos, guias e ferramentas
gue dao suporte a todo o ciclo de vida de gestéo, operagdo e sustentacdo da Infraestrutura de TI.
Essa metodologia podera sofrer alterac6es e melhorias conforme adocao de melhores praticas.

A metodologia visa:
¢ Arastreabilidade das negociacfes de prazos e entregas
e A objetividade na mensuracdo de desempenho dos postos de trabalho;
e A transparéncia na relacdo entre contratada e contratante;

e Subsidios para avaliacdo contratual e aplicacéo de eventuais medidas
administrativas/penalizacdes, quando cabivel, conforme definido em SLA.

e Padronizacéo no atendimento das demandas de infraestrutura;

2. Praticas ITIL - Information Technology Infrastructure Library

Praticas ITIL € um conjunto estruturado de atividades, papéis e controles que transforma entradas
(eventos, requisi¢des, incidentes, mudancas) em saidas de valor (servicos restabelecidos, mudancas
aprovadas/implantadas, conhecimento registrado, niveis de servico cumpridos), com métricas e
responsabilidades claras, para garantir a qualidade, a previsibilidade e a melhoria continua da gestéo
de servigos de Tl (ITSM — IT Service Management).

Através da figura abaixo, € possivel evidenciar as melhores praticas ITIL adotadas pela area de
Infraestrutura e Operacdes da PROCERGS.
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Fig. 1 — Visao das Melhores Praticas ITIL: Infraestrutura e Operacdes
PROCERGS

Como principais caracteristicas de Praticas ITIL, podemos destacar:
e Monitoramento e Eventos: detectar, correlacionar e acionar tratamento;
e Gestao de Incidentes: restaurar o servico o mais rapido possivel,
e Gestao de Problemas: remover causas-raiz e reduzir recorréncia;
o Gestdo de Requisi¢cdes de Servigcos: entregar pedidos padronizados via catalogo;
e Gestdo de Mudangas: avaliar, aprovar e implantar mudangas com risco controlado;

e Gestao de Configuracdo (CMDB): manter ICs (Itens de Configuragéo) e relacionamentos
confiaveis;

e Gestdo do Conhecimento: disponibilizar conhecimento confiavel e reutilizavel, para acelerar a
resolucao e evitar retrabalho.

e Melhoria Continua: Gestao de niveis de servico - acordar, medir e melhorar SLAs/SLOs,
capacidade, disponibilidade, continuidade - assegurar performance, uptime e DR.

¢ Ciclo de Vida de Tecnologia: garantir que ativos/solucdes de Tl sejam planejados, operados,
evoluidos e descontinuados de forma controlada, maximizando valor e desempenho e
minimizando riscos e custos.
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3. Ciclo Preditivo

E o modelo tradicional de gerenciamento de projetos, conforme o Guia PMBOK (Project Management
Body of Knowledge). A imagem abaixo ilustra a execucao sequencial l6gica de um projeto.
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Fig. 2 — Visado do Ciclo Preditivo: Macroprocesso - Ciclo de Projetos Infraestrutura e
Operacbes de Tl - PROCERGS

O ciclo preditivo possui as seguintes caracteristicas:

Escopo, prazo e custo definidos desde o inicio do projeto, com mudancgas restritas e
controladas. Se ocorrerem mudancgas, o prazo pode ser estendido;

Planejamento detalhado e antecipado de todas as etapas antes do inicio da execucao;

A execucao segue o modelo sequencial (cascata), no qual cada fase deve, preferencialmente,
ser concluida antes da seguinte, admitindo-se a realizacao paralela de atividades
independentes, desde que ndo prejudiquem a sequéncia do projeto.

Entregas por modulos ou pacotes de entregas acordados com o cliente. Cada entrega € um
subconjunto do produto ou servico final em desenvolvimento e cresce de modo incremental;

Maior previsibilidade e controle, adequado para ambientes estaveis, em que 0s requisitos sao
bem conhecidos e tendem a sofrer poucas alteracoes;

Foco em planejamento minucioso, monitoramento e controle durante todo o ciclo de vida do
projeto.

3.1 Etapas do Ciclo de Projetos de Infraestrutura e Operagdes de Tl - PROCERGS
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Iniciacdo: processos para definir um novo projeto ou uma nova fase do projeto, obtendo
autorizacdes. E nessa fase também que se estabelece o escopo, definem-se os objetivos
do projeto.

Planejamento: processo para organizar o escopo, elaborar e refinar o plano de atividades
e entregas, e desenvolve-se 0 curso da agdo necessério para alcancar os objetivos
definidos;

Execucdo: processo de executar atividades com a finalidade de cumprir as
especificacBes do projeto e concluir os trabalhos definidos no cronograma ou plano de
entregas do projeto;

Monitoramento e Controle: processo para acompanhar, analisar e organizar o
desempenho do projeto, assim como repriorizacdes, redirecionamentos, decisbes de
suspensédo ou cancelamento de um projeto definidos pela alta gestdo da DIOP (Diretoria e
Gestores do GOP);

Encerramento: processo para concluir ou fechar formalmente um projeto, onde obtém-se
0s registros finalisticos e status de concluido.

4. Gestao de Demandas PROCERGS

E uma solucdo que permite o gerenciamento de demandas na PROCERGS. O portal permite
acompanhar o atendimento de uma demanda através do histérico das a¢bes realizadas, melhorando
a comunicacéo dos envolvidos na gestdo de demandas. Todas as demandas de infraestrutura séo
registradas e acompanhadas no Redmine, ferramenta oficial para controle, priorizacdo e mensuracao
das atividades. A imagem a seguir representa um fluxo proposto de atendimento na PROCERGS.
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Fig. 3 — Fluxo Gestdo de Demandas - PROCERGS

As caracteristicas de utilizacdo do processo de gestdo de demandas da PROCERGS pela
ferramenta Redmine, s&o:

o Portal para registrar, priorizar, acompanhar e homologar demandas;

e Histérico completo das a¢bes para transparéncia e auditoria;

o Possibilidade de avaliar, priorizar, atualizar status;

e Priorizar datas, atribuir responsaveis, controlar qualidade da analise, replanejar, obter
aceite/homologacéo, gerenciar permissoes.

e Atribuir aos responsaveis (Gestor/Analista) e atualizar a situac6es correspondentes.
¢ Inclusdo de usuarios e papéis geridas pelo gestor de demandas (Cliente/PROCERGS).
e Busca (r4pida por ID e avancada), filtros e consultas salvas (publicas/privadas).

e Exportacdo de documentos (PDF/CSV).
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4.1 Perfis Previstos no Processo de Gestao de Demandas PROCERGS

e Registrador Demanda: é a pessoa autorizada no Cliente que inclui uma demanda
com detalhamento suficiente para que o Gestor de Demandas possa encaminhar o
atendimento ou reprova-la;

Atribuigbes:
o0 registrar demandas no Sistema Gestdo de Demandas;
0 complementar, quando for o caso, a especificacdo das demandas que séo
devolvidas pelo Gestor de Demandas;
0 acompanhar o andamento das demandas no sistema.

e Gestor Demanda: é o responsavel pela gestao das demandas do sistema, tendo a
competéncia de priorizar demandas, renegociar prazos e escopo, e cancelar
demandas. Preocupa-se essencialmente em fazer a gestdo das demandas na fila ou
em execugdo, sempre sob a 6tica de alinhamento destas com as
orientacBes/planejamento do Cliente e da PROCERGS;

Atribuicbes Gestor de Demandas do Cliente:

o avaliar as solicitacbes de demandas do Orgao, verificando se procede e as
informac0des estdo adequadas;

0 encaminhar avaliagfes internas da demanda, caso seja necessario;

O priorizar a execucao das demandas dos Sistemas;

0 atualizar o status da demanda e encaminhar para a o Gestor de Demandas
da PROCERGS;

0 acompanhar o andamento das demandas e adicionar notas para
esclarecimento da demanda,;

0 garantir que as demandas serdo homologadas;

0 dar permissbes para novos membros no projeto de demandas.

Atribuicbes Gestor de Demandas da PROCERGS:

@]

receber as solicitacdes de andlise de demandas recebidas dos clientes;

o0 atualizar o status da demanda conforme seu andamento;

0 priorizar a execugao das demandas no Sistema com datas de inicio e
término acordadas com o cliente;

o fechar as demandas néo priorizadas ou consideradas inoportunas para
atendimento conforme o planejamento de TIC do Org&o;

o atribuir o responsavel para executar a analise ou implementacédo da
demanda;

o avaliar, corrigindo/readequando se necessario, o resultado da analise da
demanda. Com isto efetua o controle de qualidade das analises das
demandas;

o responder ao cliente, encaminhando o documento de andlise da
demandas;

o0 solicitar o replanejamento de prazos aos responsaveis pelo atendimento da
demanda, quando necessario;

0 obter o aceite por parte dos clientes das demandas realizadas quando
necessario;

0 dar permissdes para novos membros no projeto de demandas.
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e Atualizador Demanda: é o funcionario da PROCERGS que possui amplo dominio
dos sistemas informatizados, ferramentas de Tl e de gestdo de projetos, tendo a
competéncia de analisar demandas, projetar e executar projetos ou versdes que
atendam demandas do Cliente que Ihe séo atribuidas, obter homologacéo e implantar
as solucdes desenvolvidas;

Atribuicbes:

efetuar andlise de demandas, quando lhe sao atribuidas;

responder ao cliente, encaminhando o documento de analise da demandas;
registrar notas nas demandas quando ocorrer situagdes ndo previstas;
atualizar a situacao da demanda conforme seu andamento;

providenciar, junto aos clientes, a homologacéo das demandas atendidas,
sSe necessario;

registrar no Sistema o prazo e a data de término dos atendimentos;
registrar no Sistema o replanejamento dos prazos, quando necessario.

O O O 0O

O O

e Priorizador Demandas: é um perfil complementar para ser adicionado nos usuarios
gue sdao registradores de demandas que irdo priorizar as demandas para a
PROCERGS. Somente deve ser utilizado nos projetos que utilizam a funcionalidade
"To-do list'. Esta funcionalidade somente é visivel nos projetos que solicitam o uso
deste plugin;

Atribuicbes:

O criar e manter listas;
o adicionar demandas nas listas e priorizar.

AlteracOes de prazos s6 podem ser realizadas pela PROCERGS, mediante justificativa formal
registrada no Redmine, garantindo rastreabilidade e validacdo da nova data.
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