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1 Objetivos 
 
Criar e manter os serviços disponibilizados no Catálogo de Serviços, garantindo que este seja uma fonte íntegra de 
informações, fornecendo detalhes de cada serviço e componentes, com uma visão geral dos processos e sistemas 
envolvidos. 

 
2 Abrangência 

Coordenadoria de Tecnologia da Informação e das Comunicações. 
 

3 Definições 
• RdM: artefato “Requisição de Mudança” do processo Gerenciar Mudanças 

• SGS: Sistema de Gerenciamento de Serviços composto pelas ferramentas OTRS e Catalogador 
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4 Processo Gerenciar de Nível de Serviços 
 
4.1 Papéis e Responsabilidades 

Papel Responsabilidades Responsável 

Dono do Processo • Buscar a qualidade e eficiência gerais do processo 

• Assegurar que todos os envolvidos na execução do processo sejam 
informados das mudanças e suporte efetuados 

Diretor(a) da CTIC 

Gerente do Processo • Busca a eficiência e a efetividade do processo 

• Produzir informações gerenciais (indicadores gerenciais) 

• Promover a execução das atividades do processo 

• Registrar os controles do processo 

• Manter o desenho e indicadores do processo atualizados, 
garantindo que estejam adequados aos propósitos da organização 

Chefe da Seção de 
Governança de TIC 

Gerente do Catálogo de 
Serviços 

• Atualizar o Catálogo de Serviços a partir de RDM do processo 
Gerenciar Mudanças 

• Revisar periodicamente o Catálogo de Serviços 

Chefe da Seção de 
Governança de TIC 
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4.2 Fluxo do Processo 
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4.3 Descrição do Processo  
 

4.3.1 Descrição do processo Gerenciar Catálogo de Serviços 

Id Atividade Responsável Descrição 

1.1 Analisar 
modificações 
solicitadas 

Gerente do 
Catálogo de 
Serviços 

Entradas: RdM 

Processamento:  

• Verificar se todas as informações para a atualização do serviço estão 
disponíveis na RDM 

• Caso identifique a falta de alguma informação, interagir com o gerente 
de mudança e liberação para providenciar a adequação das informações 

Saídas: Rdm revisada e aprovada 

1.2 Atualizar 
Catálogo 

Gerente do 
Catálogo de 
Serviços 

Entradas: RdM e ANSs 

Processamento:  

• Atualizar os serviços afetados na mudança no SGS (Catalogador), para 
que fiquem disponíveis para a utilização pelos demais processos 

Saídas: Catálogo de serviços atualizado 

1.3 Publicar o 
Catálogo 

Gerente do 
Catálogo de 
Serviços 

Entradas: Catálogo de serviços 

Processamento:  

• Após o registro no SGS (Catalogador), o catálogo de serviços deve ser 
publicado no SGS (OTRS) 

• Informar o gerente de mudanças sobre a conclusão desta etapa 

Saídas: Catálogo de serviços publicado 

1.4 Analisar 
informações do 
catálogo 

Gerente do 
Catálogo de 
Serviços 

Entradas: Catálogo de serviços 

Processamento:  

• Periodicamente, o gerente do catálogo de serviços deve verificar se as 
informações de cada serviço no catálogo permanecem precisas e estão 
disponíveis às partes interessadas 

• Criar nova versão do Portfólio de Serviços do SGS (Catalogador) 
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• Verificar se as informações dos serviços permanecem adequadas e, se for 
o caso, relacionar as eventuais necessidades de correção 

Saídas: Catálogo revisado 

1.5 Solicitar RdM Gerente do 
Catálogo de 
Serviços 

Entradas: Catálogo de serviços 

Processamento:  

• Compilar as necessidades de revisão encontradas durante a revisão 

• Abrir chamado do SIATE solicitando abertura de RdM (Requisição de 
Mudança) para atualização do Catálogo de Serviços 

Saídas: chamado aberto do SIATE para atualização do Catálogo de Serviços 
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5 Tabela RACI 
 

 Atividade 
Gerente Catálogo 

de Serviço 

1.1 Analisar modificações solicitadas R 

1.2 Atualizar o Catálogo R 

1.3 Publicar o Catálogo R 

1.4 Analisar informações do Catálogo R 

2.2 Solicitar RdM R 
Legenda: Responsável (R), Consultado (C) e Informado (I). 
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6 Controles do Processo  
O controle do processo é realizado por meio de indicadores obtidos através da coleta de dados relacionados ao processo, 
sendo que, quando os resultados esperados não forem alcançados, devem ser estabelecidas ações para tratamento dos desvios 
encontrados. 
 
6.1 Controles elaborados 

Id Objetivo Indicador 

1 
Obter o percentual de sucesso da classificação dos chamados 
conforme os itens de classificação disponíveis 

Índice de adequação do catálogo de serviços 

 
6.2 Descrição dos indicadores 

1) Índice de adequação do catálogo de serviços 

Periodicidade Semestral 

Meta 95% 

Forma de cálculo Quantidade de chamados que não constam no catálogo / quantidade de chamados de serviço 

Fonte 

• Planilha do ANEXO I 

o Quantidade de chamados que não constam no catálogo: ver o valor mais recente da coluna 
“Quantidade de chamados (incidentes e requisições) que não constam no catálogo” 

o Quantidade de chamados: ver o valor mais recente da coluna “Quantidade de chamados” 
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7 Divulgação dos resultados 
Os resultados do processo serão demonstrados através dos indicadores de desempenho registrados no processo administrativo 
autuado com o fim específico de acompanhar as atividades desse processo de trabalho, bem como no site de governança da 
CTIC, menu Indicadores, item Indicadores Gerenciais, processo Gerenciar Catálogo de Serviços. 
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8 ANEXO I – Índice de adequação do Catálogo de Serviços 

Data do registro 
Quantidade de chamados (incidentes e 

requisições) que não constam no Catálogo 
Quantidade de chamados 

   

   

   
   

   

Onde: 

• Para cada registro: 

o Data do registro: informar a data em que está sendo feito o registro 

o Quantidade de chamados (incidentes e requisições) que não constam no Catálogo: ver o total de chamados sem 
classificação (ticket_type=1) registrados na ferramenta de atendimento relativas ao período da apuração 

o Quantidade de chamados: ver o total de chamados registrados na ferramenta de atendimento relativos ao 
período da apuração 
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