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Objetivos

Definir o processo de gerenciamento de catalogo de servicos e assegurar que métodos e procedimentos padronizados sejam usados para a criagdo e manutencdo dos
servicos disponibilizados no Catalogo de Servicos, garantindo que este seja uma fonte integra de informacgdes, fornecendo detalhes de cada servico e seus componentes, com
uma visdo geral dos processos e sistemas envolvidos.

Abrangéncia

Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdes (SETIC).

Definigoes

ANO — Acordo de Nivel Operacional.
ANS — Acordo de Nivel de Servigo.

Catalogo de Servigos — Conjunto de todos os servicos de TIC, ativos e aprovados, que sdo fornecidos pela SETIC. E composto pelo Catdlogo de Servico para o Negécio e
pelo Catalogo de Servigo Técnico.

Catalogo de Servigos para o Negacio — Conjunto de servigos de TIC, ativos e aprovados, que sao fornecidos pela SETIC aos usuarios de TIC do TRT da 242 Regido.

Catdlogo de Servigos Técnicos — Conjunto de servigos de TIC, ativos e aprovados, que sdo fornecidos pela SETIC somente aos usuarios internos da area de tecnologia da
informacdo do TRT da 242 Regido.

Ferramenta ITSM — Aplicacdo utilizada para o gerenciamento de servigos de TIC (CITSmart).
IC — Item de Configuracao.
RdM — Requisi¢cdo de Mudanga.

Servigo de TIC — Qualquer ferramenta ou mecanismo fornecido pela SETIC, descrito no Catédlogo de Servigos, e utilizado pelos usudrios de TIC para execugdo das tarefas.
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4 Processo Gerenciar Catalogo de Servigos
4.1 Papéis e Responsabilidades
Papel Responsabilidades Responsavel

Assegurar que todos os envolvidos na execucdo do processo sejam informados das mudancas e
suporte efetuados

Secretario de Tecnologia da
Dono do Processo - ~ L~
Aprovar as atualiza¢des do processo Informagdo e Comunicagdes
Buscar a qualidade e eficiéncia gerais do processo
Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo
Manter o desenho e indicadores do processo atualizados, garantindo que estejam adequados aos | Chefe do Setor de
Gerente do Processo propdsitos da organizagdo Gerenciamento da Central de
Produzir informacgGes gerenciais (indicadores) Servigos
Promover a execugao das atividades do processo
. Atualizar o Catdlogo de Servigos a partir de RdM do processo Gerenciar Mudangas Chefe do Setor de
Gerente do Catdlogo de . d | d
Revisar periodicamente o Catalogo de Servigos Gerenciamento da Central de

Servigos

Servigos
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4.2 Fluxos do Processo

4.2.1 Fluxo do Processo Gerenciar Catalogo de Servigos

Nivel de Servigos

Gerenciar Liberagio e
Implantagéo

Gerenciar Acordos de

ANS/ANO
definido

RdM
Informar sobre a

|
!
|
Informacdes sobre O
o servico
y publicagao do
catalogo
‘[ THO et 1.20 Definir niveis de 1.30 Atualizar o 1.40 Publicar o
modificagées servico catalogo catalogo =
’L solicitadas S g ’
catalogo de servigos

Atualizar Catélogo de
Servigos
: : 2 Y
Catalogo de Servicos
x Catalogo de Servicos x > ( )
) . A
O catélogo precisa '

ser atualizado ou =
revisado Revisar Catalogo de
Servigos

T

3.
>

Requisicao de servico
para atualizar o

Gerente do Catélogo de Servigos

Na&o ha necessidade de
atualizar o catalogo

Gerenciar Catalogo de Servigos

4
1.50 Analisar
. informacoes do X X
catilogo
A

Semestralmente , .
Ha necessidade de

atualizar o catalogo

1.60 Solicitar RAM
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Id Atividade Responsavel Descricao

Entrada: Requisi¢do de servigo para atualizar o catalogo de servigos; RdM

Processamento:

e Verificar se todas as informagGes para a atualizagao do servigo estdo disponiveis na RdM e na requisicdo
de servigo, tais como: tipo do item de servigo (requisicdo de servigo ou incidente), descri¢cdo do servico,
quem pode solicita-lo, como solicitar (processos e ferramentas), os niveis de qualidade e disponibilidade
acordados, prazos de atendimento e de solugdo, entre outras informacdes relevantes para dar visdo e

1.10 Analisar modificacdes | Gerente do Catdlogo de transparéncia aos produtos entregues pela SETIC
) solicitadas Servicos e Quando tratar-se de servigos do Catdlogo de Servigos Técnicos, além das informagdes relacionadas no
item anterior, deve-se verificar seus relacionamentos com os componentes e com os itens de
configuragdo (ICs) necessarios para o funcionamento dos servicos e demais detalhes técnicos
pertinentes, observados os requisitos de seguranga da informacdo

e (Caso identifique alguma falta de informacgao, interagir com o solicitante da requisi¢cdo de servigo para
providenciar a adequacdo das informagdGes

Saida: Informagdes sobre o servigo

Entrada: Informagses sobre o servico

i Processamento:
L . Gerente do Catdlogo de ) ) ) ) . o
1.20 Definir niveis de servigo Servicos e Prover ao processo Gerenciar Acordos de Nivel de Servico da SETIC todas as informagGes necessarias
para que se possa definir o ANS/ANO do servigco

Saida: ANS/ANO definido

Entrada: Informacdes sobre o servigo; ANS/ANO definido

. , Gerente do Catdlogo de | Processamento:
1.30 Atualizar o catalogo &

Servigos

e Atualizar os servigos afetados na mudanca na ferramenta ITSM

Saida: Catdlogo de servigos atualizado
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1.40

Publicar o catdlogo

Gerente do Catdlogo de
Servigos

Entrada: Catalogo de servigos atualizado

Processamento:
e Publicar a nova versao do catdlogo de servicos na ferramenta ITSM

e Informar o solicitante da requisicdo de servico sobre a conclusdo desta etapa

Saida: Catdlogo de servigos publicado

1.50

Analisar informacdes
catdlogo

do

Gerente do Catdlogo de
Servigos

Entrada: Catalogo de servigos

Processamento:

e Periodicamente, o gerente do catalogo de servigos deve verificar se as informagGes de cada servigo no
catdlogo permanecem precisas e estdo disponiveis as partes interessadas

e Verificar se as informacgGes dos servicos permanecem adequadas e, se for o caso, relacionar as eventuais
necessidades de correcao

Saida: Catalogo verificado

Se houver necessidade de atualizar o catalogo, seguir para “Solicitar RdM”

Se ndo houver necessidade de atualizar o catalogo, seguir para encerrar o processo

1.60

Solicitar RdM

Gerente do Catalogo de
Servigos

Entrada: Necessidade de atualizar o catdlogo de servigos

Processamento:
e Compilar as necessidades de revisdo encontradas durante a revisao

e Solicitar abertura de RdM (Requisicdo de Mudanca) para atualizacdo do Catélogo de Servigos, conforme
estabelecido no processo Gerenciar Mudancas da SETIC

Saida: RdM solicitada
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5 Tabela RACI

Id. Atividade Gerente do Catalogo de Servigos

1.10 Analisar modifica¢des solicitadas

1.20 Definir niveis de servico

1.30 Atualizar o catalogo

1.40 Publicar o catdlogo

1.50 Analisar informacdées do catdlogo

R R P[RR

1.60 Solicitar RdM

Legenda: Responsavel (R), Consultado (C), Informado (I)
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indice de Atividades N3o Utilizadas

Nome do Indicador

indice de atividades n3o utilizadas

Origem Controle elaborado pela SETIC

Obietivo Obter o percentual de atividades disponiveis no catalogo de servigos ndo utilizadas no periodo, em relagdo ao total de atividades disponiveis no
. catadlogo de servigos

Meta Menor que 10%

Periodicidade

Semestral

Forma de calculo

Total de atividades disponiveis no catdlogo ndo utilizadas / Total de atividades disponiveis no catilogo

° Planilha do ANEXO Il

O Total de atividades disponiveis no catalogo nao utilizadas: quantidade de atividades do catdlogo disponiveis no periodo de apuragdo

Fonte s
sem nenhuma solicitagdo;
O Total de atividades disponiveis no catalogo: quantidade de atividades do catalogo disponiveis no periodo de apuragao.
Observagdo Polaridade negativa (quanto menor melhor)
6.2 indice de Solicitagdes Reclassificadas

Nome do Indicador

indice de solicitagdes reclassificadas

Origem Controle elaborado pela SETIC
Objetivo Obter o percentual do total de solicitagdes reclassificadas em relagdo ao total de solicitagdes registradas no mesmo periodo
Meta Menor que 10%

Periodicidade

Semestral

Forma de célculo

Total de solicitagdes reclassificadas / Total de solicita¢des

10
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Planilha do ANEXO I

O Total de solicitagdes reclassificadas: quantidade de solicitagdes das atividades do catdlogo no periodo de apuragdo que foram

Fonte .
reclassificadas;
O Total de solicitagdes: quantidade de solicitagdes das atividades do catalogo no periodo de apuragao.
Observagdo Polaridade negativa (quanto menor melhor)

11
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7 Divulgagao dos Resultados

Os resultados do processo serdo demonstrados através dos dados do indicador registrados no processo administrativo autuado com o fim especifico de acompanhar as atividades
desse processo de trabalho, bem como na pagina da SETIC localizada no portal da transparéncia do TRT da 242 Regido.

12
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8 ANEXO I —indice de Atividades N3o Utilizadas

Percentual de atividades nao
utilizadas

Periodo de Apuracao Total de atividades disponiveis no catalogo Total de atividades disponiveis no catalogo nao utilizadas

Onde:
° Para cada apuragdo:
o Periodo de Apuragao: periodo de datas (inicio e fim) em que os dados estdo sendo apurados;
o Total de atividades disponiveis no catalogo: quantidade de atividades do catalogo disponiveis no periodo de apuragao;
o Total de atividades disponiveis no catalogo nao utilizadas: quantidade de atividades do catalogo disponiveis no periodo de apuragdao sem nenhuma solicitagdo;
o

Percentual de atividades nao utilizadas: valor calculado pela divisdo do “Total de atividades disponiveis no catdlogo ndo utilizadas” pelo “Total de atividades disponiveis
no catalogo”.

13
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9 ANEXO I - indice de Solicitagdes Reclassificadas

Periodo de Apuragdo Total de solicitagoes Total de solicitagoes reclassificadas Percentual de solicita¢oes reclassificadas

Onde:
] Para cada apuracgdo:
o Periodo de Apuragdo: periodo de datas (inicio e fim) em que os dados estdo sendo apurados;
o Total de solicitagdes: quantidade de solicitagdes das atividades do catalogo no periodo de apuragdo;
o Total de solicita¢des reclassificadas: quantidade de solicitagdes das atividades do catdlogo no periodo de apuragao que foram reclassificadas;
o

Percentual de solicitagdes reclassificadas: valor calculado pela divisdo do “Total de solicitagdes reclassificadas” pelo “Total de solicitagdes”.
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