UFU

.

AN

%5 Divisao de Sistemas -

PROCESSOS INTERNOS

Mapas de Processos da Divisao de Sistemas

Rafael Pasquini
Diretor Geral

Jean Carlos Domingos
Diretor de Sistemas e Websites

Fabiano Silvério Ribeiro Alves
Coordenador de Sistemas

Lorena de Macedo Oliveira Silva
Técnica Administrativa

Informagis ¢ Comumizagho



UFUﬂ!é Divisao de Sistemas -

Processos mapeados:

Solicitacao de novos projetos de TIC
Gestao de portfdlios de projetos

Gestao de desenvolvimento de sistemas
Implementacado da solucdo/sistema
Atualizacao de bibliotecas

Solicitacao de atendimento

Gestao de chamados

Manutencao de sistemas

Extracao de dados

Monitoramento de Vulnerabilidades
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UFU 45 Divisao de Sistema Processo: Solicitacdo de novos projetos TIC
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Objetivo: Recepcionar e avaliar a necessidade de novas solugGes de sistemas alinhada aos objetivos estratégicos da instituicdo.
CTI c Indicador: indice de projetos (meta/ac¢des) priorizados
. Férmula: (Qtde meta/agGes priorizadas + Qtde projetos priorizados CGD) / Total de Metas DS PDTIC Periodicidade: Anual
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Processo: Gestdo de Portfolio de Projetos

45 Divisao de Sistem
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Objetivo:
metas/a¢oes do PDTIC vigente.

Indicador:
Férmula:

Percentual de projetos concluidos no PDTIC vigente
(Total de projetos concluidos / Total projetos priorizados no PDTIC) * 100

Analisar e planejar as solicitagdes de projeto, bem como realizar o acompanhamento da execuc¢do do projeto de modo a garantir o cumprimento das

Periodicidade: Anual
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Objetivo: Disponibilizar solu¢des integradas aos sistemas institucionais que atendam as necessidades dos processos de negdcios da instituicdo.

Indicador: (1) indice de satisfacdo dos usuarios internos com os sistemas de TIC
(2) Percentual de evolucdo do projeto planejado X realizado
CTI c Formula: (1) Satisfacdo dos sistemas de TIC com sistema UFU, medir por instrumento de pesquisa ao usudrio Periodicidade: (1) Anual (2) Mensal
B (2) (Total de requisitos executado / Total de requisitos planejados ) * 100
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Processo:

Implementagdo da Solugdo/Sistema
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Objetivo:

Indicador:

(1) Média de Tarefas concluidas por analista

(2) Numero de erros apontados na execucdo dos testes pelo usuario

Férmula:

(1) Total de tarefas concluidas no més / Total de analistas ativo no més

(2) Total de erros apontados nos checklist realizado pelo usuario

Construir solucdes de software que atendam aos requisitos especificados e dentro dos padrdes de qualidade de software.

Periodicidade: Mensal
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Processo: Atualizagdo de Bibliotecas
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CTIC

Cawtro de Tecnalagia da
Infarmaghe ¢ Comunicagho

Objetivo:

Indicador: Percentual de atualizacdes atendidas

Férmula:

(Qtde de atualizagBes realizadas / Total de necessidades identificadas) * 100

Realizar a atualizagdo das bibliotecas de softwares sempre que uma necessidade for identificada.

Periodicidade: Anual
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Objetivo: Recepcionar as demandas da comunidade de usuarios UFU relacionadas as necessidades de suporte aos sistemas mantidos pela Divisdo de Sistemas.

Indicador: Nivel de satisfacdo do usuario
CTI c Férmula: Média das notas de satisfagdo respondidas no GLPi Periodicidade: Anual

Cawtro de Tecnalagia da
Infarmaghe ¢ Comunicagho
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Processo: Gestdo de Chamados
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CTIC

Cewtro de Tecnalagin da

Informaghs « Comunicagho

Objetivo:

Indicador: 1. Percentual de chamados encerrados
1.
2.

Férmula:

Realizar o monitoramento, controle e atendimento dos chamados abertos.

2. Percentual de chamados encerrados no prazo (SLA)

(Qtde de chamados encerrados no periodo / Total de chamados no periodo) * 100
(Qtde de chamados encerrados no prazo / Total de chamados encerrados no periodo) * 100

Periodicidade: Mensal
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Processo: Manutencgdo de Sistemas
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Eum
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N

Sera priorizada?
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Grupolde backlog do

Produto
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como Projeto ndo
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ao CGD
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Objetivo:

Analisar as solicitagdes de manutengdo de sistemas de modo a garantir a seguranca das aplica¢des, a sua disponibilidade e a sua adaptagao as

necessidades da instituicao.

Indicador: Percentual de solicitacdes encerradas sem o atendimento da necessidade.

Férmula:

(Qtde de solicitacGes encerradas sem atendimento / Total de solicitaces registradas) * 100

Periodicidade: Semestral
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Processo: Extra¢do de Dados
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i
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=
H Monitoramento .
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E e controle — x
) Situagdo do
g8 Chamado
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Em execucdo
Objetivo: Extrair dados para atendimento das necessidades da instituicdao prezando pelo cumprimento dos requisitos de prote¢do de dados.

CTIC

Cawtro de Tecnalagia da

Férmula:

Indicador: indice de ndo conformidades na entrega
Quantidade de ndo conformidades relatadas no periodo

Periodicidade: Anual

Informaghs « Comunicagho
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Monitoramento de Vulnerabilidades

https://ufubr.sharepoint.com/:x:/r/sites/CTIC-Divi
sodeSistemas/Lista_Ocorrencias.ods
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Verificar Registrar ]
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e
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.‘E
[<]
=
)
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fila Suporte DS
—
2
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H Chamados 4)0
3
§ E Chamado atribuido
ao técnico
responsavel
Objetivo: Realizar o monitoramento de vulnerabilidades em sistemas para mitigagcao dos riscos cibernéticos
Indicador: Percentual de vulnerabilidades tratadas
Formula: (Quantidade de vulnerabilidades tratadas / Total de vulnerabilidades identificadas no periodo) * 100 Periodicidade: Anual
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