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Introducao

Este documento constitui-se guia geral do processo de Gerenciamento do Catalogo

de Servicos de Tl deste Tribunal e é destinado a todas as areas que suportam os



Tribunal
~ Regional

“—all Eleitoral-MA

servicos de TI. O Gerenciamento do Catdlogo de Servicos de Tl é um processo de

manutencao dos registros a respeito dos servicos de Tl e sua publicacao.

Objetivos:

e Manter correto, atualizado e publicado o Catélogo de Servicos de Tl da
organizacao.

e Informar aos requisitantes quais servicos podem ser demandados e em que
condicoes.

e Definir e comunicar todos os servicos de Tl em um formato de facil
compreensao, além de manter essas informacdes em um consistente ciclo

de atividades.

1.1 Abrangéncia

Abrange as 4areas, funcdes ou processos envolvidos na definicdo, entrega e
monitoracao dos servicos publicados. Deve ser conduzido em alinhamento com o
Gerenciamento de Mudancas de tal forma que as mudancas em servicos sejam

formalmente propostas, avaliadas e, ao final, refletidas no catalogo.

Mapeamento Visual - Cadastro de um Novo Servico no

Catalogo
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1.2 Resumo do Processo - Cadastro

Durante o processo de atendimento, pode ocorrer a identificacao de que nao existe
um item no catdlogo de servicos de TIC que atenda a natureza da solicitacdo. A
formalizacdo da demanda é fundamental para atuacdo da equipe de Processo.

Nesse caso, é registrado um processo no Sistema Eletronico de Informacdes (SEl).

Ao analisar a demanda, o Gerente do Processo deverd analisar se realmente a
solicitacdo é um servico da area de TIC ou ndo. Constatando-se que o servico é de
TIC e que ndo consta no catdlogo de servicos, cria-se uma RDM para o Gerente de
Mudancas aprovar ou reprovar a atualizacao, criacao ou remocao do servico com

base nas informacdes do Demandante e Gerente do processo.

Quando do término da andlise e aprovacao da RDM, o Gerente do Processo devera
atualizar o catdlogo de servicos bem como publica-lo, encerrando-se o processo

demandado.
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Mapeamento Visual - Alteracao de um Servico no Catalogo
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1.3 Resumo do Processo - Alteracao

Durante o processo de atendimento, pode ocorrer a identificacao de que existe um
item no catdlogo de servicos de TIC que precisa ser alterado para atender a
natureza da solicitacdo. Assim como no cadastro de um novo servico, a
formalizacdo da demanda é fundamental para atuacdo da equipe de Processo.

Nesse caso, é registrado um processo no Sistema Eletronico de Informacdes (SEl).

Ao analisar a demanda, o Gerente do Processo deverd analisar se realmente a
solicitacdo é necessaria. Em caso positivo, cria-se uma RDM para o Gerente de
Mudancas aprovar ou reprovar a alteracdao ou remocao do servico com base nas

informacdes do Demandante e Gerente do processo.

Quando do término da andlise e aprovacao da RDM, o Gerente do Processo devera
atualizar o catdlogo de servicos bem como publica-lo, encerrando-se o processo

demandado.
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Mapeamento Visual - Revisao periddica do Catalogo de
Servicos de TI

1.4 Resumo do Processo - Revisao

O gerente do processo deve rever o catdlogo em periodicidade adequada para
identificar ajustes necessérios. Inicialmente a revisao ocorrerd em um periodo de
uma vez ao ano preferencialmente no més de julho. Em momentos de mudancas
mais intensas deve-se ajustar a revisao para uma periodicidade menor. Assim como
nos casos de Cadastro e Alteracao de um Servico no Catédlogo a formalizacado da
demanda é fundamental para atuacao da equipe de Processo. Nesse caso, é

registrado um processo no Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI).
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Constatando-se que um servico deve ser alterado, cria-se uma RDM para o Gerente
de Mudancas aprovar ou reprovar a atualizacao ou remocdo do servico com base

nas informacdes do Demandante e Gerente do processo.

Quando do término da andlise e aprovacdo da RDM, o Gerente do Processo devera
atualizar o catdlogo de servicos bem como publicd-lo, encerrando-se o processo

demandado.

14.1 Participantes do processo

Demandante: Servidor que identifica a necessidade de inclusao ou alteracao no
Catdlogo de Servicos.

| 10
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Gerente do processo: Responsavel pela avaliacdo das alteracdes propostas para o
catdlogo de servicos de TIC do Tribunal. (Coinf)

Gerente de mudancas: Responsdvel pela aprovacado das alteracdes propostas para o
catalogo de servicos de TIC do Tribunal. (Coinf)

Revisor de catdlogo: Responsavel pela manutencdo periédica do catdlogo de
servicos no sistema de TIC (Comité gestor)

1.4.2 Definicdes

Catdlogo: Repositério das informacodes sobre os servicos TIC prestados pela SETIC
ao Tribunal, permitindo que as dreas de negdcio consigam visualizar os servicos de
TIC disponibilizados bem como suas informacdes detalhadas.

Registro Formal: Criagcdao do processo no SEl pelo demandante.

|11
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2 Catalogo de Servicos de Tl - Novo servico
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Versao:
1.0
Autor:

Arndbio Mata

2.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos de Tl -
Cadastro de servico

2.1.1 Elementos do processo

2.1.1.1 LSolicitacdo do servico

Descricao

Demandante solicita o servico ao gerente de processo

2.1.1.2 IRegistro formal de solicitacdo

Descricao

Demandante cria processo no SEl para a solicitacao

2.1.1.3 UAvaliar demanda

Descricao

O gerente do processo avalia a solicitacao do demandante.

2.1.1.4  ®Servico de TIC?

Descricao

E verificado se a demanda é um servico de TIC ou outra area.

| 14
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2.1.1.5  <Faz parte do catdlogo ?

Descricao

Caso a demanda seja um servico de TIC serd verificado se o servico ja faz parte do
catdlogo de servicos.

2.1.1.6 UJRegistrar como servigco ndo catalogado
Descricao

Apds o servico ser identificado como nao catalogado, o Gerente do processo registra
como servico nao catalogado.

2.1.1.7 ERDM

Descricao

E enviado um formulario RDM para o Gerente de Mudancas

2.1.1.8 LSubmeter para aprovacéao

Descricao

Submete-se o RDM ao crivo do Gerente de Mudancas.

2.1.1.9 @Gerenciamento de Mudancas
Descricao

Gerente de mudancas se encarrega da aprovacao da solicitacao, entrando em contato
com demais areas interessadas (Governanca, Seguranca, etc.).

2.1.1.10 '=RDM avaliada

Descricao

| 15
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RDM ¢é respondido para o Gerente do Processo.

2.1.1.11  <’Mudanca aprovada?

Descricao

Apds avaliacao do RDM pelo Gerenciamento de Mudancas é verificado se a mudanca
foi aprovada ou nao.

2.1.1.12 [Atualizar e Publicar Catalogo

Descricao

Apds a aprovacdo da mudanca pelo Gerenciamento de Mudancas, o Gerente do
Catdlogo de Servicos de Tl atualiza o catalogo e por fim o publica para conhecimento
de todos os interessados.

2.1.1.13 [ |Catdlogo atualizado

Descricao

Catélogo de Servicos de Tl atualizado na Intranet e no sistema de atendimento de
chamados.

2.1.1.14 ®Solicitacdo encerrada

Descricao

A solicitacao pode encerrar-se de quatro maneiras diferentes:
1- Caso o servico ndo pertenca ao setor de TI.

2- Caso o servico ja faca parte do catélogo.

3- Se a solicitacao nao for aprovada pelo gerente de mudancas.

4- Quando a mudanca é aprovada e por fim realizada.

| 16
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3 Catalogo de Servicos de Tl - Alteracao de
Servico
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Versao:
1.0
Autor:

Arndbio Mata

3.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos de Tl -
Alteracao de Servico

3.1.1 Elementos do processo

3.1.1.1 USolicitar Alteracdo

Descricao

Demandante solicita alteracdo em algum servico do catalogo.

3.1.1.2 IRegistro Formal de Solicitacdo

Descricao

Demandante cria processo no SEl para a solicitacao de alteracao do servico.

3.1.1.3 <Alteracdo Necessaria?

Descricao

Serd verificado se a alteracdo no catdlogo é necessaria.

3.1.1.4 ERDM

Descricao

| 19
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Caso a alteracdo seja necessaria usa-se o formulario RDM.
3.1.1.5 LSubmeter para aprovacéao

Descricao

Submete-se o RDM ao crivo do Gerente de Mudancas.

3.1.1.6 @Gerenciamento de mudancas

Descricao

Gerente de mudancas se encarrega da aprovacao da solicitacao, entrando em contato
com demais areas interessadas (Governanca, Seguranca, etc.).

3.1.1.7 ERDM Avaliada

Descricao

RDM ¢é respondido para o Gerente do Processo.

3.1.1.8  <“Mudanca aprovada?

Descricao

Apds avaliacao do RDM pelo Gerenciamento de Mudancas é verificado se a mudanca
foi aprovada ou nao.

3.1.1.9 UAtualizar e Publicar Catalogo

Descricao

Apds a aprovacao da mudancga pelo Gerenciamento de Mudancgas, o Gerente do
Catdlogo de Servicos de Tl atualiza o catdlogo e por fim o publica para conhecimento
de todos os interessados.

| 20
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3.1.1.10 | Catdlogo atualizado

Descricao

Catdlogo de Servicos de Tl atualizado na Intranet do Tribunal.

3.1.1.11 ®FEncerramento

Descricao

O processo pode ser finalizado em 3 hipdteses:
1- Quando nao for necessaria a alteracao no catalogo durante a revisao;
2 - Quando a mudanca no catalogo nao for aprovada;

3 - Quando o catalogo for atualizado e publicado.

| 21
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4 Catalogo de Servicos de Tl - Revisao Periédica
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Versao:
1.0
Autor:

Arndbio Mata

4.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos de Tl -
Revisao periddica

4.1.1 Elementos do processo
4.1.1.1 ©Revisdo periodica
4.1.1.2 URevisar Catalogo

Descricao

O gerente do processo revisa o catdlogo em periodicidade em busca de ajustes
necessarios.

4.1.1.3 <Alteracdo Necessaria?

Descricao

Serd verificado se a alteracdo no catdlogo é necessaria.

4.1.1.4 ERDM

Descricao

Caso a alteracdo seja necessaria, usa-se o formuldrio RDM.

4.1.1.5 LSubmeter para aprovacao

| 23
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Descricao

Submete-se o0 RDM ao crivo do Gerente de Mudancas.

4.1.1.6 @Gerenciamento de mudancas
Descricao

Gerente de mudancas se encarrega da aprovacao da solicitacdo, entrando em contato
com demais areas interessadas (Governanca, Seguranca, etc.).

4.1.1.7 ERDM Avaliada

Descricao

RDM ¢é respondido para o Gerente do Processo.

4.1.1.8 <Mudanca aprovada?
Descricao

Apds avaliacao do RDM pelo Gerenciamento de Mudancas é verificado se a mudanca
foi aprovada ou nao.

4.1.1.9 UAtualizar e Publicar Catalogo

Descricao

Apébs a aprovacao da mudanca, o Gerente do Catélogo de Servicos de Tl atualiza o
catdlogo e por fim o publica para conhecimento de todos os interessados.

| 24
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ICatalogo atualizado

Catdlogo de Servicos de Tl atualizado na Intranet do Tribunal.

4.1.1.11

Descricao

®Encerramento

O processo pode ser finalizado em 3 hipdteses:

1- Quando nao for necessaria a alteracao no catalogo durante a revisao;

2 - Quando a mudanca no catalogo nao for aprovada;

3 - Quando o catalogo for atualizado e publicado.

4.2

Indicador
Solicitagdes de Novos
Servigos

Solicitacdes de Alteracao

Novos Servicos Cadastrados
Servigos Alterados

Solicitacdes Nao Pertinentes

Periodicidade
Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Indicadores do Processo

Férmula
NTSCC - Nimero Total de
Solicitacdes de

Cadastramento no Catélogo.

NTSAC - Numero Total de
Solicitacdes de Alteragdo no
Catélogo.

NTNC - Nimero Total de
Novos Servigos Cadastrados
no Catédlogo

NTAS - Nimero Total de
Alteracoes de Servicos
Realizadas no Catédlogo
NTSNP - Nimero Total de

Como medir?

Soma das solicitagdes de inclusdo de um
novo servico no Catélogo recebidas pelo
Gerente do Processo.

Soma das solicitacdes de alteracdo do
Catédlogo de Servigos recebidas pelo
Gerente do Processo.

Quantidade de solicitacdes de inclusao de
novos servigos e seu atendimento.

Quantidade de solicitagdes de alteracdo
de servicos e seu atendimento.

NUmero total de solicitagdes para

| 25
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Solicitacdes Nao Pertinentes

(NTNC+NTAR)

(NTSCC+NTSAC)
Tempo de duragao entre a
solicitacdo de cadastramento
de novo servigo e ou
alteracao de servico, sua
disponibilidade no catdlogo e
conclusdo da demanda

atualizacdo ou cadastramento ndo
atendidas por nao fazer parte do escopo
do processo.

Soma de novos servigos cadastrados e de
alteracdo atendidos dividida pela soma de
solicitagbes de novos servigos e
alteracao.

Soma de dias entre a formalizacdo do
processo e sua conclusao.
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