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RESUMO

Ha dez anos, o Tribunal de Contas da Unido promove levantamentos
periodicos sobre a situacdo da governanga de tecnologia da informacédo na
Administracdo Publica Federal, estimulando a adocédo de boas praticas relacionadas,
para aumentar a maturidade das instituicbes, bem como potencializar o alcance dos
objetivos estratégicos.

A Gestédo de Operagbes ou Servicos de Tecnologia da Informagdo se
apresenta como importante disciplina de Gestdo Estratégica e Governanga de
Tecnologia da Informagdo, corroborando com o alcance dos objetivos estratégicos
das instituigcdes.

A presente agdo da Secretaria de Controle Interno do Senado Federal
teve como objetivo avaliar em que medida o Senado Federal promove a utilizagdo
de boas praticas de mercado, no processo de operacbes de TI, bem como avaliar
em que medida é realizada a verificacdo dos resultados obtidos com os servicos de
T1 fornecidos.

Esse frabalho foi realizado de outubro de 2016 a janeiro de 2017, e
espera-se como beneficio dessa acdo a adocdo e institucionalizacdo de boas
praticas de mercado relacionadas a Gestdo de Servigos de Tl, a luz da norma ABNT
NBR ISO/IEC 20.000, que corroborem com o alcance dos objetivos estratégicos do
Senado Federal.

Relatério sobre Auditoria do Processo de Operagdes de Tl 1713

ARQUIVO ASSINADO DIGITALMENTE. CODIGO DE VERIFICAGAO: 5004A99A0036DC9D

CONSULTE EM http://www.senado.gov.br/sigadweb/v.aspx.



00100.059343/2020-12

SF/SCISF/SEAUDTI

ARQUIVO ASSINADO DIGITALMENTE. CODIGO DE VERIFICACAO: 5004A99A0036DC9D.

CONSULTE EM http://www.senado.gov.br/sigadw




00100.059343/2020-12

SENADO FEDERAL

Secretaria de Controle Interno

LISTA DE SIGLAS E ABREVIAGOES

ABNT - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas

ADG - Ato do Diretor Geral

APF - Administragc&o Publica Federal

ATC - Ato da Comisséo Diretora

COTIN - Coordenacéo de Tecnologia da Informagao

DGER - Diretoria-Geral

GTI - Governancga de Tecnologia da Informacgéao

ILB - Instituto Legislativo Brasileiro

NBR - Norma Brasileira

NTI - Nucleo de Tecnologia da Informagéo

PAInt - Plano Anual das Auditorias, Atividades e Acdes de Controle Interno
RASF - Regulamento Administrativo do Senado Federal
SCISF - Secretaria de Controle Interno

SEAUDTI - Servigo de Auditoria de Tecnologia da Informacgéo
SECOM - Secretaria de Comunicag¢ao Social

TCU - Tribunal de Contas da Uni&o

Tl - Tecnologia da Informagao
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1. INTRODUGAO

Em atendimento ao estabelecido no Plano Anual das Auditorias,
Atividades e Acgdes de Controle Interno (PAInt) 2016, e de acordo com as atribui¢cées
contidas no Regulamento Administrativo do Senado Federal (RASF), esta Secretaria
de Controle Interno (SCISF) avaliou processo de operagdes de tecnologia da
informagéo, a luz das boas praticas sobre o tema. Em particular, a ABNT NBR
ISO/IEC 20.000, em observacdo aos Levantamentos sobre Governanca de T, na
Administracdo Publica Federal (APF), e ao Acoérdao 1.233/2012 - Plenario do
Tribunal de Contas da Unido (TCU), que avalia e recomenda elaboracéo de modelo
de processo de gestdo de servicos de TI, que inclua, minimamente, praticas de
gestéo de configuragéo, gestao de incidentes e gestao de mudanca.

Assim, apresenta-se a seguir o relatério da auditoria de Processo de
Operacodes de TI:

1.1. Objetivo da Agao
Séao objetivos da presente agéo de controle:

e Avaliar em que medida o Senado promove a utilizagéo de boas praticas
de mercado no processo de operacgdes de TI;

e Avaliar em que medida € realizada a verificacdo dos resultados obtidos
com os servicos de Tl fornecidos.

1.2. Escopo da Agao

Unidades provedoras de servicos de Tl relacionadas no item “1.7. Areas
Envolvidas no Processo”.

Verificar vulnerabilidades e adocdo de praticas nos processos de
operacao de Tl dessas unidades.

1.3. Justificativa da Agao

Acgéo de controle n° 24 prevista no Plano Anual das Auditorias, Atividades
e Acdes de Controle Interno (PAInt) 2016, aprovado conforme Portaria do
1° Secretario n°® 23/2015.

1.4. Objetivos estratégicos ao qual a Agdo de Controle esta vinculada

Objetivos estratégicos do Senado, conforme Ato da Comissé&o Diretora
(ATC) n° 5/2015:

e Aumentar a eficiéncia e a racionalidade no uso dos recursos publicos;

e Melhorar de maneira continua os processos de trabalho.
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1.5. Atribuicdes e Responsabilidades

O Regulamento Administrativo do Senado Federal (RASF), consolidado
pelo Ato da Diretoria Geral (ADG) n°® 27/2014 e aprovado pela Resolucéo do Senado
Federal n° 40/2014 do Regulamento Organico do Senado, estabelece atribuigdes e
responsabilidades conforme segue.

O Art. 271 estabelece como competéncia da SCISF: “...avaliar a regular e
efetiva aplicacdo dos recursos publicos do Senado Federal, por meio de auditorias,
atividades e demais agbes de controle, de forma a contribuir, respeitando a
segregacdo de fungbes, para o continuo aperfeicoamento da gestdo
administrativa...”. Na mesma dire¢do, a Secretaria de Controle Interno tem como
missdo “Contribuir para o0 continuo aperfeicoamento da gestdo administrativa do
Senado Federal e apoiar o controle externo, mediante a avaliagdo da regular e
efetiva aplicagcdo dos recursos publicos, em beneficio da sociedade”.

O Art. 264 estabelece que compete a Secretaria de Tecnologia da
Informagéo — PRODASEN: “prover, por meio de recursos proprios ou de terceiros,
servigos, solugbes, suporte e infraestrutura de tecnologia da informacédo; gerir a
tecnologia da informacdo do Senado Federal; implementar a estratégia de tecnologia
da informacdo; propor inovacdes nos processos finalisticos e de apoio do Senado,
com uso de tecnologia da informagdo; propor padrbes, normas, métodos e
processos para uso da tecnologia da informagdo e monitorar sua aplicagdo; integrar
iniciativas de adocdo de novas solugbes de tecnologia da informacéo por outras
unidades da Casa; gerir a seguranga da informac¢do do Senado no ambito da
fecnologia da informagdo, gerenciar 0s 1iscos operacionais do Senado com origem
em tecnologia da informacgdo; e executar outras atividades correlatas.”

O Inciso IX, §2° do Art. 272 estabelece que compete ac Nucleo de
Tecnologia da Informacdo da SECOM: “projetar, executar € manter sistemas de
Tecnologia da Informagdo, bem como projetar e estabelecer a arquitetura da
informacdo no ambito da Secretaria de Comunicacdo Social do Senado Federal;
estabelecer e disseminar 0 projefo visual e webdesign de sites e produtos web no
ambito da Secrefaria de Comunicagcdo Social, bem como apoiar a Secretaria de
Tecnologia da Informagdo PRODASEN nessas atividades; disponibilizar contetidos
da Secretaria de Comunicacdo Social via internet para navegadores web, leitores
eletrdnicos e dispositivos moéveis; dar suporte técnico especifico a integracdo das
atividades dos veiculos da Secretaria de Comunicagdo Social; alimentar bancos de
dados da Secretaria de Tecnologia da Informagcdo PRODASEN e de redes
informatizadas com material produzido pela Secretaria de Comunicacdo Social, para
uso em websites e sistemas de informagdo do Senado Federal, contribuindo, desta
forma, para a ampliagcdo dos canais de comunicacéo.”

O Inciso VI, §2° do Art. 281 estabelece que compete a Coordenacéo de
Tecnologia da Informagao do ILB: “definir € planejar 0s recursos Tecnoldgicos de
Informacdo e Comunicacdo — TIC — necessarios ao Instituto Legisiativo Brasileiro,
tanto para dar suporte as agbes de capacitacdo como para propiciar a modernizagdo
das Casas Legislativas; elaborar, analisar e avaliar projetos colaborativos que
envolvam tecnologias de informacdo e comunicacdo, fomentando a criagcdo e
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evolugdo de comunidades de interesse nessa area de conhecimento, com as
sequintes unidades subordinadas:

[.]

b) Servico de Infraestrutura Tecnoldgica, ao qual compete prospectar,
projetar e implantar a infraestrutura computacional do Instituto Legislativo Brasileiro,
de forma a permitir sua evolugao continua e integragdo com as Casas Legislativas;
estabelecer procedimentos de operagdo e de suporte dessa infraestrutura; definir
normas de seguranca de dados e de acesso a Rede Nacional do Programa
Interlegis (RNI).”

1.6. Procedimentos Adotados na Ac¢ao de Controle

Para a obtencao das informacdes relativas a presente auditoria foram
utilizados os seguintes procedimentos:

a) Cruzamento eletrénico de dados — Utilizacdo de planilha eletrénica
para elaboracdo de analise de dados a partir das informacdes
levantadas durante a realizacéo dos trabalhos;

b) Exame documental — Analise dos dados fornecidos pelas unidades
provedoras de servicos de operacées de Tl do Senado Federal
(respostas enviadas por correio eletronico, conexao da intranet do
Senado, documentos digitais encaminhados);

1.7. Areas Envolvidas no Processo
Unidades provedoras de servicos de operacdes de Tl do Senado Federal:

¢ Diretoria-Geral (DGER).

o Secretaria de Tecnologia da Informag¢éo Prodasen (PRDSTI).
e Secretaria de Comunicagdo Social (SECOM).

o Nducleo de Tecnologia da Informacgao (NTI).
¢ |Instituto Legislativo Brasileiro (ILB).

o Coordenacédo de Tecnologia da Informacgao (COTIN).

1.8. Relagdao com Outras A¢des de Controle

e Levantamentos, realizados pelo TCU, sobre Governanca de TIl, em
2007, 2010, 2012, 2014 e 2016;

e Levantamento sobre Desenvolvimento de Sistemas, Infraestrutura e
Planejamento de Tecnologia da Informacgao;

e Avaliagcdo das respostas ao Questionario de Governanca de Tl 2014 do
TCU.

e Avaliacdo das respostas ao Levantamento sobre Desenvolvimento,
Infraestrutura e Planejamento de Tl realizado em 2014 pela SCISF.
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2. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Metodologia da Agao

Inicialmente foram realizadas pesquisas visando a preparacao do
referencial tedrico necessario a esta auditoria, identificando critérios legais, boas
praticas de mercado e recomendagbes do TCU, tais como o COBIT v.5, o ITILv.3 e
a ABNT NBR ISO/IEC 20.000, relativas a operagdes e gestdo de servigos de
tecnologia da informacdo. Por se tratar de norma brasileira e por apresentar
subconjunto essencial de praticas, escolheu-se a ABNT NBR ISO/IEC 20.000 como
modelo de referéncia para este trabalho.

Buscas no Regulamento Administrativo do Senado Federal, realizadas em
outras acles de controle citadas no item 1.8, ajudaram a localizar nas atribuicées
dos diversos orgaos da Casa, competéncias e atividades tipicas de operacgdes de Tl
e, dessa forma, relaciona-los para participar da presente auditoria.

No intuito de verificar e avaliar a situacdo das areas auditadas foram
solicitadas informacbes, por meio da mensagem eletrdnica “Solicitagdo de
informacgdes, para auditoria do processo de operacdes de TI”, no dia 5/9/2016.

Em atendimento a essa solicitacdo, as areas auditadas forneceram 211
(duzentos e onze) arquivos digitais como documentacdo comprobatoria.

Passou-se a analise das informagbes prestadas pelas areas auditadas,
consideradas como comprobatérias das respostas dadas, conforme critérios de
auditoria para avaliagéo de conjunto de informacgdes, a saber:

o Suficiéncia: é factual, adequada e convincente (completa);
¢ Relevancia: tem pertinéncia com o assunto e agrega valor a analise;
o Confiabilidade: é verificavel de forma independente.

As informagcdes apresentadas foram avaliadas para verificar se
atenderiam aos requisitos necessarios para qualifica-las como evidéncia.

O resultado da analise e tabulacédo das informacgdes prestadas €
apresentado a seguir.

2.1 Processo de Fornecimento de Servicos de Tl

O Processo de Fornecimento de Servicos de Tl (conforme o item 6 da
Norma Brasileira NBR ISO/IEC 20.000) endereca essencialmente as praticas de
Gestdo de Nivel de Servico; Relatos de Servico, Gestdo de Continuidade e
Disponibilidade de Servigo; Gestao de Orcamento e de Contabilizagdo de Servigo;
Gestéao de Capacidade; e Gestédo de Seguranca da Informagao.

As praticas desse processo foram avaliadas por meio das respostas
fornecidas as solicitagbes (de 1 a 6) constantes da mensagem eletrénica “Solicitagao
de informacgdes para auditoria do processo de operagdes de TI” encaminhada em
5/9/12016 as areas de Tl avaliadas, as quais forneceram arquivos digitais, conforme
segue:
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Arquivos

# Solicitagéao Digitais

1 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos de gestdo de 35
servicos de tecnologia da informacdo (TI) e respectivo conjunto
existente de registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

2 Fornecer documentagéo relativa aos procedimentos de gestdo de 28
mudancgas de Tl e respectivo conjunto existente de registros de
informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

3 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos de gestdo de 33
continuidade e de disponibilidade e respectivo conjunto existente de
registros de informacgdes, ou informar a sua inexisténcia.

4 Fornecer documentacao relativa a acompanhamento e avaliacdo dos 1
custos de propriedade dos servicos de Tl e respectivo conjunto
existente de registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

5 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos de gestdo de 22
capacidade de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de
registros de informacgdes, ou informar a sua inexisténcia.

6 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos de gestdo de 4
seqguranca da_informacdo de servicos de Tl e respectivo conjunto
existente de registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

Foram apresentados 123 arquivos digitais como comprovagéo da adogao
das praticas relativas ao Processo de Fornecimento de Servigos de TI.

Apods analise do conjunto de informagdes, concluiu-se que com relacéo ao
Processo de Fornecimento de Servicos de Tl, ndo foram encontrados elementos
suficientes para demonstrar a utilizagéo, pelas areas de Tl do Senado Federal
avaliadas, as praticas Gestao de Nivel de Servico; Relatos de Servigco; Gestdo de
Continuidade e Disponibilidade de Servico, Gestdo de Orcamento e de
Contabilizagdo de Servigo; Gestdo de Capacidade; e Gestdo de Seguranca da
Informacéo, conforme Norma Brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20.000.

2.2 Processo de Relacionamento de Servigos de TI

O Processo de Relacionamento de Servigos de Tl (conforme o item 7 da
Norma Brasileira NBR ISO/IEC 20.000) enderegca essencialmente as praticas de
Gestdo de Relacionamento com Clientes; e Gestdo de Relacionamento com
Fornecedores.

As praticas desse processo foram avaliadas por meio das respostas
fornecidas as solicitagbes (de 7 a 14) constantes da mensagem eletrénica
“‘Solicitacdo de informagbes para auditoria do processo de operagbes de TI
encaminhada em 5/9/2016 as areas de Tl avaliadas, as quais forneceram arquivos
digitais, conforme segue:
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Arquivos

# Solicitagao Digitais

7 Fornecer a lista de clientes de servicos de TI, bem como indicar o 3
responsavel pelo gerenciamento de cada cliente € pela sua
satisfagéo, ou informar a sua inexisténcia.

8 Fornecer documentacgio relativa aos mecanismos de comunicacio 11
com o cliente de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de
registros de informacgdes, ou informar a sua inexisténcia.

9 Fornecer documentacdo relativa 4 avaliacdo de desempenho de 2
servicos de Tl e respectivo conjunto existente de registros de
informac¢des, ou informar a sua inexisténcia.

10 Fornecer documentagio relativa ao processo de mudancas nos 7
requisitos de sistema e respectivo conjunto existente de registros de
informacgdes, ou informar a sua inexisténcia.

11 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos para tratar 8
reclamacdes do cliente sobre servicos de Tl e respectivo conjunto
existente de registros de informagfes, ou informar a sua
inexisténcia.

12 Fornecer documentagdo relativa aos procedimentos para tratar 0
reclamactes do cliente sobre servicos de Tl que ndo podem ser
resolvidas pelos canais normais € respectivo conjunto existente de
registros de informagdes, ou informar a sua inexisténcia.

13 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos para medir 1
satisfacdo do cliente _de servicos de Tl e respectivo conjunto
existente de registros de informagfes, ou informar a sua
inexisténcia.

14 Fornecer documentagéo relativa ao gerenciamento de fornecedores 8
de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de registros de
informagdes, ou informar a sua inexisténcia.

Foram apresentados 38 arquivos digitais como comprovacgao da adocgao
das praticas relativas ao Processo de Fornecimento de Servigos de TI.

Apods analise do conjunto de informacdes, concluiu-se que com relagéo ao
Processo de Relacionamento de Servigos de Tl, ndo foram encontrados elementos
suficientes para demonstrar a utilizacdo, pelas areas de Tl do Senado Federal
avaliadas, as praticas Gestdo de Relacionamento com Clientes; e Gestdo de
Relacionamento com Fornecedores, conforme Norma Brasileira ABNT NBR ISO/IEC
20.000.

SF/SCISF/SEAUDTI

ARQUIVO ASSINADO DIGITALMENTE. CODIGO DE VERIFICACAO: 5004A99A0036DC9D.

CONSULTE EM htt

v.senado.gov.br/sigadweb/v.aspx



00100.059343/2020-12

SENADO FEDERAL

Secretaria de Controle Interno

2.3 Processo de Resolugao de Servigos de TI

O Processo de Resolugéo de Servigos de Tl (conforme o item 8 da Norma
Brasileira NBR ISO/IEC 20.000) enderecga essencialmente as praticas de Gestéo de
Incidentes e Requisi¢cbes de Servigo; e Gestao de Problemas.

As praticas desse processo foram avaliadas por meio das respostas
fornecidas as solicitacbes (de 15 a 20) constantes da mensagem eletrénica
“Solicitagdo de informagdes para auditoria do processo de operagdes de TI
encaminhada em 5/9/2016 as areas de Tl avaliadas, as quais forneceram arquivos
digitais, conforme segue:

Arquivos

# Solicitagao Digitais

15 Fornecer documentacédo relativa aos procedimentos para tratar 7
requisices de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de
registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

16 Fornecer documentacdo relativa aos procedimentos para tratar 5
incidentes de Tl e respectivo conjunto existente de registros de
informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

17 Fornecer documentacdo relativa a definicbes acordadas com o 0
cliente _sobre incidentes prioritarios de Tl e respectivo conjunto
existente de registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

18 Fornecer documentacao relativa aos procedimentos para identificar e 2
resolver problemas de Tl e respectivo conjunto existente de registros
de informagdes, ou informar a sua inexisténcia.

19 Fornecer documentacédo relativa aos procedimentos para analisar 2
dados e tendéncias de incidentes e de problemas de Tl e respectivo
conjunto existente de registros de informacées, ou informar a sua
inexisténcia.

20 Fornecer documentacao relativa aos procedimentos para identificar 0
acles capazes de mitigar impactos de problemas sobre servicos de
TI, e respectivo conjunto existente de registros de informacdes, ou
informar a sua inexisténcia.

Foram apresentados 16 arquivos digitais como comprovagao da adocao
das praticas relativas ao Processo de Fornecimento de Servicos de TI.

Apds analise do conjunto de informagdes concluiu-se que com relagéo ao
Processo de Resolucdo de Servicos de Tl, ndo foram encontrados elementos
suficientes para demonstrar a utilizacdo, pelas areas de Tl do Senado Federal
avaliadas, as praticas de Gestéo de Incidentes e Requisicées de Servigco; e Gestao
de Problemas, conforme Norma Brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20.000.
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2.4 Processo de Controle de Servigos de TI

O Processo de Controle de Servigos de Tl (conforme o item 9 da Norma
Brasileira NBR ISO/IEC 20.000) enderega essencialmente as praticas de
Identificagéo dos Itens de Configuracéo; Identificacdo dos Componentes de Servigo;
bem como o vinculo dos itens de configuracdo com os servigos (ou componentes) e
entre si.

As praticas desse processo foram avaliadas por meio das respostas
fornecidas as solicitagbes (de 21 a 25) constantes da mensagem eletrénica
“‘Solicitacao de informacdes para auditoria do processo de operacgbes de TI”
encaminhada em 5/9/2016 as areas de Tl avaliadas, as quais forneceram arquivos
digitais, conforme segue:

T Arquivos
# Solicitagao Digitais
21 Fornecer documentacdo relativa a catdlogo de servicos de Tl e 9
respectivo conjunto existente de registros de informacdes, ou
informar a sua inexisténcia.
22 Fornecer a lista de itens de configuracéo de Tl, bem como seus inter- 13

relacionamentos e respectivo conjunto existente de registros de
informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

23 Fornecer documentagéo relativa aos procedimentos para registro, 9
controle, mudancas e rastreamento de versdo dos itens de
configuracdo e respectivo conjunto existente de registros de
informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

24 Fornecer documentacao relativa aos procedimentos para requisicdes 2
de mudancas de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de
registros de informacgdes, ou informar a sua inexisténcia.

25 Fornecer documentacéo relativa aos procedimentos para mudancas 1
emergenciais_de servicos de Tl e respectivo conjunto existente de
registros de informacdes, ou informar a sua inexisténcia.

Foram apresentados 34 arquivos digitais como comprovagao da adogao
das praticas relativas ao Processo de Fornecimento de Servigos de TI.

Apéds analise do conjunto de informagdes concluiu-se que com relagéo ao
Processo de Controle de Servicos de TI, ndao foram encontrados elementos
suficientes para demonstrar a utilizagéo, pelas areas de Tl do Senado Federal
avaliadas, as praticas de Identificacdo dos Itens de Configuracao; Identificacdo dos
Componentes de Servigo; bem como o vinculo dos itens de configuracdo com os
servicos (ou componentes) e entre si, conforme Norma Brasileira ABNT NBR
ISO/IEC 20.000.
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SENADO FEDERAL

Secretaria de Controle Interno

3. CONCLUSOES

Por intermédio da presente auditoria, buscou-se avaliar em que medida o
Senado Federal promove a utilizagdo de boas praticas de mercado, no processo de
operacgdes de TI, e avaliar em que medida é realizada a verificagdo dos resultados
obtidos com os servigos de Tl fornecidos.
Apods analise do conjunto de informagdes fornecidas concluiu-se que, para
as areas de Tl avaliadas:
e nao foram encontrados elementos suficientes para demonstrar que
estas utilizam processos de operagcdes ou gestdo de servigcos de
TI, conforme preconiza a Norma Brasileira ABNT NBR ISO/IEC
20.000:2011; e
e nao foram encontrados elementos suficientes para demonstrar que
estas promovam a verificagdo dos resultados obtidos com os
servigos de Tl fornecidos para a institui¢ao.

Diante do exposto, propomos ao Primeiro-Secretario o encaminhamento
da seguinte recomendacéo a Diretoria-Geral (DGER), a Secretaria de Comunicagao
Social (SECOM), e ao Instituto Legislativo Brasileiro (ILB):

e Promover a adog¢do e utilizagado de boas praticas de mercado no
processo de operagdes de Tl, nos termos do Acérdéo 1.233/2012 -
Plenario do TCU, que orienta a Administragdo Publica Federal a
aplicar as praticas de gestdo de configuracéo, gestdo de incidentes
e gestdo de mudancga, observando, em particular, a ABNT NBR
ISO/IEC 20.000 e 0 ITIL v.3;

e Promover a verificagao dos resultados obtidos com os servi¢cos de
Tl fornecidos para a instituicao.

E o relatério.

Brasilia, setembro de 2017.

(assinado eletronicamente) (assinado eletronicamente)
Roberto Fonseca lannini Marcelo Silva Cunha
Auditor Auditor

(assinado eletronicamente)

Helio Margola Jr
Coordenador da SCISF
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