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Ministério Publico

do Estado do Amapa

GABINETE DA PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA
Endereco: Rua do Araxa ,n° S/N - Araxa. CEP: 68903-883. Macapa. - Amapa.
Email: procuradoria@mpap.mp.br Tel.: (96) 3198-1625

Ato Normativo N° 0000011/2025-GAB/PGJ

Institui a Politica de Gestédo dos Servigos de Tecnologia
da Informacdo no ambito do Ministério Publico do
Estado do Amapa.

O PROCURADOR-GERAL DE JUSTICA do Ministério Publico do Estado do Amapa, no uso das
atribuicdes que Ihe confere o art. 127, § 2°, da Constituicdo Federal, e o art. 4°, inciso Il, da Lei Complementar
Estadual n® 0079/2013;

CONSIDERANDO a Politica Nacional de Tecnologia da Informacao do Ministério Publico (PNTI-
MP), disciplinada pela Resolucdo n. 171, de 27 de junho de 2017, do Conselho Nacional do Ministério Publico;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer diretrizes para a gestdo dos servicos de
Tecnologia da Informacao no ambito do Ministério PUblico do Estado do Amap4;

CONSIDERANDO as boas praticas de governanca e gestdo de servicos de Tl, em especial a
norma internacional ISO/IEC 20.000:2018 e as recomendacfes do framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library);

RESOLVE:
CAPITULO |
Das Disposi¢cdes Preliminares

Art. 1°. Fica instituida a Politica de Gestdo de Servicos de Tl - TISer no ambito do Ministério
Publico do Estado do Amapa (MPAP), que estabelece objetivos, principios, diretrizes e responsabilidades
relacionadas a gestao dos servicos de TI.

Paragrafo Unico. Esta politica aplica-se ao Departamento de Tecnologia da Informacao (DTI) e ao
Centro Integrado de Inteligéncia e Investigacao (ClIl) no que tange suas atividades préprias de Tl e a todas as
unidades que utilizem ativos de Tl para a execucédo de suas atividades.

Art. 2°. Para os fins deste ato, consideram-se os termos e as definicbes constantes no Glossario
das Politicas de Tl do MPAP.

CAPITULO Il
Dos Objetivos, Principios e Diretrizes
Art. 3°. S80 objetivos da Politica de Gestédo de Servicos de Tl do MPAP:

| - Assegurar o alinhamento dos servicos de Tl com 0s objetivos estratégicos do MPAP;
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Il - Estabelecer diretrizes para garantir a qualidade dos servigos de TI;

Il - Otimizar a utilizacéo dos recursos de TI;

IV - Garantir a transparéncia na comunicacao sobre os servicos de TI;

V - Estabelecer uma estrutura para o gerenciamento dos servicos de TI.

Art. 4°. A Gestao dos Servicos de Tl no MPAP é norteada pelos seguintes principios:
| - Foco no Usuéario: os servicos de Tl devem atender as necessidades dos usuarios;
Il - Abordagem de Processos: gestédo das atividades como processos integrados;

Il - Melhoria Continua: busca constante por aperfeicoamento dos servicos;

IV - Decisdes Baseadas em Evidéncias: utilizacdo de dados e informacdes para tomada de
decisfes.

Art. 5°. S&o diretrizes para a Gestdo dos Servicos de Tl no MPAP:
| - Gestao do catalogo de servicos de TI;
Il - Classificagcéo dos servigos conforme sua criticidade;
Il - Estabelecimento de Acordos de Nivel de Servico;
IV - Gestao eficiente de incidentes, problemas e requisi¢des;
V - Gestéo de riscos relacionados aos servicos de TI;
VI - Capacitacéo continua da equipe de TI;
VII - Avaliagéo periédica da qualidade dos servicos.
CAPITULO Il
Do Catélogo de Servicos e Acordos de Nivel de Servigo
Art. 6°. O Catalogo de Servicos de Tl deve conter:
| - Descrigao dos servicos disponiveis;
Il - Pablico-alvo de cada servico;
Il - Forma de solicitacdo e acesso;

IV - Niveis de servi¢o acordados.
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Art. 7°. A gestdo do Catalogo de Servigos é responsabilidade da Divisao de Suporte e Servigos de

TI.

Art. 8°. Os servicos de Tl devem ser classificados de acordo com sua criticidade, considerando:

| - Impacto nos processos de negdcio;

Il - Nimero de usuérios afetados;

Il - Requisitos legais e regulatérios.

Art. 9°. Os Acordos de Nivel de Servigo (ANS) devem ser estabelecidos para os servigos criticos,
contendo:

| - Descricdo do servico;
Il - Metas de disponibilidade e desempenho;
Il - Prazos para atendimento de incidentes e requisicoes;
IV - Responsabilidades das partes envolvidas.
CAPITULO IV
Da Central de Servigcos e Gestdo de Incidentes

7

Art. 10. A Central de Servicos € 0 ponto Unico de contato entre os usuarios e o DTI, sendo
responsavel por:

| - Receber e registrar incidentes e requisi¢oes;

Il - Resolver incidentes e requisi¢des de baixa complexidade (nivel 1);

Il - Encaminhar incidentes e requisicdes complexos para as equipes apropriadas;
IV - Manter os usuarios informados sobre o andamento das solicitagcdes.

Art. 11. A Central de Servicos atendera os usuarios pelos seguintes canais:

| - Telefone: (96) 3198-1611;

Il - Intranet: https://www.mpap.mp.br/intranet/;

Il - E-mail: suporte@mpap.mp.br.

Art. 12. Os incidentes devem ser classificados e priorizados de acordo com:

| - Impacto: nUmero de usuarios afetados;
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Il - Urgéncia: necessidade de resolucao rapida;
Il - Criticidade do servigo afetado.
Art. 13. Os prazos para resolugéo de incidentes devem ser definidos conforme sua prioridade:
| - Critico: 3 horas;
Il - Alto: 8 horas;
Il - Médio: 24 horas;
IV - Baixo: 48 horas.
CAPITULO V
Da Gestéo de Problemas

Art. 14. A Gestdo de Problemas visa identificar e eliminar as causas raiz dos incidentes
recorrentes, compreendendo:

| - Identificagdo e registro de problemas;
Il - Diagndstico e investigacao;
Il - Resolucéo e encerramento.

Art. 15. A responsabilidade pela Gestdo de Problemas é da Divisdo de Suporte e Servicos de TI,
em colaboragdo com as demais divisdes do DTI.

CAPITULO VI

Das Responsabilidades
Art. 16. Compete ao Comité Estratégico de TI (CETI):
| - Aprovar politicas e normas relacionadas a gestao de servicos de TI;
Il - Priorizar investimentos em servigos de TI;
Il - Deliberar sobre casos omissos.
Art. 17. Compete ao Departamento de Tecnologia da Informacéo (DTI):
| - Gerenciar os processos de servi¢cos de TI;

Il - Propor melhorias na gestao de servigos de TI;
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Il - Reportar ao CETI os status dos servigos de TI.

Art. 18. Compete a Divisao de Governanga de TI:

| - Desenvolver e manter politicas e processos de gestao de servigos de TI;

Il - Garantir o alinhamento dos servicos de Tl aos objetivos estratégicos do MPAP;
Il - Monitorar indicadores de desempenho dos servicos de T,

IV - Gerenciar riscos relacionados aos servicos de TI;

V - Monitorar a qualidade geral dos servigos de TI;

VI - Avaliar periodicamente a conformidade com esta Politica;

VII - Propor melhorias continuas nos processos de gestdo de servicos.

Art. 19. Compete a Diviséo de Infraestrutura de TI:

| - Manter a infraestrutura tecnol6gica necessaria para a prestacéo dos servicos de TI;
Il - Garantir a disponibilidade e desempenho da infraestrutura de TI;

Ill - Atender chamados de nivel 2 e 3 relacionados a infraestrutura de Tl, atuando como suporte
especializado;

Art. 20. Compete a Divisdo de Sistemas de TI:
| - Garantir a qualidade e disponibilidade dos sistemas;
Il - Documentar os sistemas e suas interfaces;

Il - Atender chamados de nivel 2 e 3 relacionados aos sistemas de informacéo, fornecendo suporte
especializado;

Art. 21. Compete a Divisao de Suporte e Servicos de TI:

| - Operar a Central de Servicgos;

Il - Elaborar e manter o Catédlogo de Servicos;

Il - Gerenciar incidentes, problemas e requisicdes;

IV - Estabelecer e monitorar Acordos de Nivel de Servico;

V - Manter a base de conhecimento com solucfes para incidentes e problemas.

MP-AP 20.06.0000.0007276/2025-24 / P4g.: 5/6

Documento criado em 03/10/2025 as 12:23:44. Matricula: 80469

A autenticidade do documento pode ser conferida no site
https://www.mpap.mp.br/consultas/index.php?pg=documentos&codigo=MPAP2025Q03HAX0VHK informando o cédigo verificador
MPAP2025Q03HAX0VHK.




TRANSPARENCIA ||
DIAMANTE

Ministério Publico
do Estado do Amapa
GABINETE DA PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA

Endereco: Rua do Araxa ,n° S/N - Araxa. CEP: 68903-883. Macapa. - Amapa.
Email: procuradoria@mpap.mp.br Tel.: (96) 3198-1625

/
—

Art. 22. Compete aos usuérios dos servigos de TI:
| - Utilizar os servigos de Tl de acordo com as normas estabelecidas;
Il - Reportar incidentes e problemas a Central de Servigos;
Il - Participar dos processos de definicdo e revisao dos Acordos de Nivel de Servico;
IV - Fornecer informacdes necessarias para o diagndstico e solucéo de incidentes;
V - Participar das acdes de treinamento e conscientizacéo sobre os servigcos de TI.
CAPITULO VI
Das Disposicdes Finais

Art. 23. A Divisdo de Suporte e Servicos de Tl, em conjunto com o CEAF, deve promover acées de
treinamento para que os usuarios conhegam os servigcos de Tl e saibam como acessa-los.

Art. 24. Esta Politica sera revisada anualmente, ou quando necessario, para refletir mudangas no
ambiente do MPAP e nas melhores praticas de gestdo de servicos de TI.

Art. 25. Casos omissos ou esclarecimentos desta Politica sdo de responsabilidade do Comité
Estratégico de TI (CETI).

Art. 26. Este Ato entra em vigor na data de sua publicagdo e revogam-se as disposicfes em

contrario.
Macapa, 03 de Outubro de 2025
ALEXANDRE FLAVIO MEDEIROS MONTEIRO
PROCURADOR-GERAL DE JUSTICA
|9
g | Assinado eletronicamente por ALEXANDRE FLAVIO MEDEIROS MONTEIRO, PROCURADOR-GERAL DE JUSTICA, em 03/10/2025, as
12:52, Ato Normativo N° 004/2018-PGJ e Lei Federal n°. 11.419/2006
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