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1 OBJETIVO

Estabelecer os procedimentos para manter o Catdlogo de Servicos de TIC atualizado,

padronizado e alinhado as necessidades institucionais, assegurando que todos os servicos

disponibilizados pela DTIC estejam documentados, classificados, descritos e acessiveis aos

usuarios de forma clara e estruturada.

Os objetivos do processo de gerenciamento do catalogo de servigos sdo os seguintes:

e Fornecer uma Unica fonte de informagdes consistentes sobre todos os servigos de Tl
fornecidos pela organizacao;

e Garantir que as informacdes relevantes sobre os servicos de Tl sejam mantidas e
atualizadas;

e Garantir que o Catalogo de servicos seja disponibilizado para aqueles aprovados
para acessa-lo.

O TJMA utiliza o processo de Gerenciamento do Catdlogo de Servicos para manter

informacgGes relevantes relacionadas aos servicos disponiveis (incluindo os resultados e

dependéncias pretendidos) e disponibilizar essas informagbes as partes interessadas, conforme

necessario.

O gerenciamento do catdlogo de servicos abrange todos os servicos gerenciados por uma

organizacdo, incluindo internos, externos, fornecidos e consumidos. Por exemplo, a visdo de um

gestor de fornecedores pode solicitar a inclusdo dos servicos de terceiros que sdo consumidos

pela organizagdo, bem como os servigos da organiza¢ao que deles dependem.

O escopo da pratica de gerenciamento do catalogo de servigos inclui:

Definir a estrutura de descricdo de servigco apropriada para que o catdlogo de servicos
seja bem estruturado e atenda as necessidades das partes interessadas, incluindo os
atributos e relacionamentos obrigatdrios acordados;

Capturar as informagdes do servico e manté-las atualizadas, garantindo a qualidade dos
dados do catalogo de servicos;

Definir as diferentes visdes personalizadas do catdlogo de servicos para os grupos
relevantes de partes interessadas e, uma vez acordado, implementar as visdes e
alteracdes na estrutura do catdlogo de servicos;

Publicar o catalogo de servicos e gerenciar diferentes visualizacdes para diferentes
partes interessadas.

2 APLICACAO

Este processo aplica-se:

A todas as unidades da DTIC envolvidas na criacdo, alteracdo, manutencdo ou exclusao de
servigos;

Aos gestores demandantes internos que solicitam ajustes no catdlogo;

A equipe responsavel por manter o Catalogo de Servicos;
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® Ao Processo de Gestao de Mudancgas, quando alteragdes exigem avaliacdo técnica
adicional;

® Ao ambiente ITSM (GLPI ou equivalente), utilizado como plataforma oficial para cadastro
e versionamento das informacg&es sobre os servicos.

3 TERMOS E DEFINICOES

Sao apresentados a seguir os principais termos técnicos utilizados neste documento,
acompanhados de sua respectiva definicao.

Termo ou sigla Descricao

Repositério oficial contendo a descrigdo, classificagdo e
Catdlogo de Servigos condi¢bes de atendimento dos servigos de TIC oferecidos pela
DTIC.

Ferramenta de gestdo de servigos utilizada para registrar,

ITSM S . .
acompanhar e controlar as solicitagdes relacionadas ao catalogo.

Uma descricdo formal de um ou mais servigos, concebido para
atender as necessidades de um grupo-alvo de consumidores.
Uma oferta de servico pode incluir bens, acesso a recursos e
acOes de servigo.

Oferta de servico

Uma configuracao dos recursos de uma organizacao projetada

Produto .
para oferecer valor a um consumidor.

Servico de TIC Entrega de valor ao usuario por meio de recursos de tecnologia
da informacgdo e comunicacao.

Solicitagao de Chamado aberto com a finalidade de incluir, alterar ou remover

Alteracdo do Catdlogo itens do Catdlogo de Servigos.

Tabela 1 - Termos e Defini¢des
Fonte: Do autor

4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA

A Cadeia de Valor (nivel 0) do PIMA instituida pela Resolucdo GP n291/2023 é apresentada
a seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar catdlogo de
servicos da area de TIC’ no ambito da visdao geral dos processos institucionais do Poder Judiciario
do Estado do Maranhdo (PJMA). A arquitetura dos processos do PJIMA demonstra como estdo
distribuidos e organizados esses processos na organizagao em 3 niveis.

As figuras 1 e 2 apresentam a navegac¢dao na Cadeia de Valor do PIMA no nivel de
macroprocessos e processos (niveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nivel 3, do subprocesso
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositdrio de

processos institucionais do PIMA.


https://www.tjma.jus.br/atos/tj/geral/506573/132/pnao
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
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| |
SUPORTE
FlNALlSTlEﬂ Arrecadacao, orcamento e financas
Sustentabilidade
Conhecimento, documentagao e memoria
FORTALECER Infraestrutura fisica
Comunicacdo interna
Atuacao Judicial Seguranca institucional
e extrajudicial Pessoas

| (

PRUDUTUS Justica efetiva | Solugao de conflitos | Prestagao jurisdicional célere e de qualidade

JUSTIGA | COMPROMETIMENTO | VALORIZAGAQ DAS PESSOAS | EXGELENGIA DOS SERVICOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAD | INOVAGAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE
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Figura 1 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 12 nivel (niveis 0 e 1).
Fonte: Maranhdo. Poder Judicidrio, 2023.

e : . i .. PROMOVER METODCS CONSENSUAIS DE SOLUGAD DE CONFLITOS
E GESTAD FINALISTICOS :

CADEIA
DE VALOR
2% NIVEL SUPORTE

R REALIZAR il i
by & rios +Mandados suporte judicial
FINALISTICO | sombmiid || secalddl
“Guardac PRESTAR ot Ssbikdada
e d it Inclusao e acessibilidade
lestinagio de bens atendimento , Mediagio e conciliagio.

PRODUTOS

GERIR ARRECADACAD, ORCAMENTO E FINANCAS GERIR PESSOAS GERIR COMUNICACAQ INTERNA istica afet
Gerlr processos de pagamento Gerir 05 recursos humanos Gerira comunicagdo interna SN RISREIRtVe
Gerir as informagoes financeiras Promover o desenvolvimento dos servidores Prover cerimonial institucional «Solucéo de conflitos
Gerlroramenta Realizar selecao e movimentagao de servidores e estagiarios Rl
Realizar execus o financeira das despesas do tribunal Gerir a carreira e @ reconhecimento dos servidores « Prestacdo jurisdicional
de justica e fundos Gerir movimentacao e cadastro funcional PROVER TECNOLOGIA DA INFORMACAD célere e de qualidade
Gerir Fundo Especial de Modernizacao e Gerir programas de beneficios Realizar gestao e governanca de TIC
Reaparelhamenta do Judicidrio Gerir programas de saiide Gerir seguranga da informacao
Apoiar solucoes fundiarias Prestar atendimenta médico aos servidores Geir nfraestrutura de TIC
Desenvolver sistemas
GERIR GONHECIMENTO, DOCUMENTAGAD E MEMGRIA  GERIR INFRAESTRUTURA FISICA Gerenciar banco de dados
Prover a gestao bibliogrsfica Gerir espagos fisicos Gerr sistemas processuals
SUPORTE Prover a gestao da memadria institucional Prestar servico de manutencao predial
Prover a gestio documental administrativa ¢ judicial Prestar servigos diversos
ADMINISTRATIVO Prover conhecimento Gerirtransportes REALIZAR GESTAO ADMINISTRATIVA
Administrar suprimentos e materiais.
GERIR SUSTENTABILIDADE GERIR SEGURANCA INSTITUCIONAL Adquirir bens e contratar servicos
Gerir a sustentabilidade no PIMA Segurana organica e ativa Gerir suporte administrative

Elaborar pareceres jurfdicos em processos
administrativos

JUSTICA | COMPROMETIMENTO | VALORIZAGAO DAS PESSOAS | EXCELENCIA DOS SERVICOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAO | INOVAGAO | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

. oz

Figura 2 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 22 nivel (niveis 0 a 2).

Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.
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4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositério de processos do PJMA, o
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ é um dos 9 macroprocessos de suporte
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2
apresentadas anteriormente.

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacgao’ tem os seguintes objetivos:

1. Garantir a disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos servicos de TIC para suportar as
operagdes do PIMA;

2. Otimizar o uso de recursos tecnolégicos, promovendo eficiéncia operacional e reducdo de
custos;

3. Assegurar a conformidade com politicas, normas e regulamentos relacionados a
governanca de TIC;

4. Promover a inovagdo tecnolégica, identificando oportunidades de melhoria e
modernizacao dos servicos;

5. Gerenciar riscos relacionados a Tl, garantindo a continuidade dos servigos criticos;

6. Facilitar a integracdo entre sistemas e infraestruturas, assegurando interoperabilidade e
escalabilidade.

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6 processos,
quais sejam:

1. Realizar gestdo e governanca de TIC;
2. Gerir seguranca da informacdo;

3. Gerir infraestrutura de TIC;

4. Desenvolver sistemas;

5. Gerenciar banco de dados; e

6. Gerir sistemas processuais.

A figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso.
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Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ gerido pela DTIC do PIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.

4.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este é um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de
Informacdo e Comunicacdo — DTIC constantes da CV do PJIMA que estdo vinculados ao
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacgao’.

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos:

7. Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta disponibilidade e
desempenho adequado as demandas do PIMA,;

8. Monitorar e realizar manutencdo preventiva e corretiva de hardware, software, redes e
data centers;

9. Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando
expansdes conforme a necessidade;

10. Implementar medidas de seguranca fisica e logica para proteger ativos de TIC contra
ameacas e vulnerabilidades;

11. Garantir o cumprimento de Acordos de Nivel de Servico - ANO (SLAs) relacionados a
infraestrutura de TIC;

12. Documentar e atualizar inventdrios de ativos de TIC, facilitando a gestao de configuracées
e licengas;

13. Assegurar a redundancia e resiliéncia dos sistemas criticos para minimizar impactos em
caso de falhas.

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 11 subprocessos, dentre os quais
estd o que trata sobre o gerenciamento das requisi¢cdes de servicos prestados pelas unidades que



;

=
2
]

DA INFORMAGAO E

e el COMUNICACAD DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAD

T: Hl. A DIRETORADETECKOLOG  BODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAD
ny V4

[=I=1E]
H=l=T=
1= ’

o | o

(==}

integram a DTIC para os usuarios do PJMA e que é tratado no presente documento/manual descritivo.

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PJIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.

4.3 Subprocesso ‘Gerenciar catalogo de servicos da area de TIC’

Nesse nivel temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em varios subprocessos
por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notacdo BPMN (Business Process
Management Notation — Notacdo de Gerenciamento de Processos de Negdcios) sendo
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. O diagrama do subprocesso ‘Gerenciar catalogo
de servigos da area de TIC’ serd apresentado na se¢do 7 deste documento.

5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os principais elementos que garantem a efetividade do processo incluem:

14. Informacgdes corretas e completas na solicita¢do de alteragao.

15. Padronizacdo da estrutura de servicos e descricdes dentro do catalogo.

16. Engajamento e prontiddo dos grupos solucionadores envolvidos.

17. Integracdo com o Processo de Gestdo de Mudancas, quando necessario.
Ferramenta ITSM atualizada e configurada adequadamente para registrar e rastrear
solicitagdes.

18. Prazo adequado de tratamento para evitar desatualizacao do catdlogo.

19. Governanca e validacao formal por parte dos gestores responsaveis.
20. Comunicagao eficaz com as dreas demandantes e com os usuarios finais.

6 CONTROLE DAS INFORMAGCOES DO CATALOGO

Todas as alteragdes nos servicos de Tl devem ser documentadas no Catdlogo de Servicos
pelo Proprietario do servigco que precisa ser alterado (quaisquer atributos do servico que tenham
sido alterados devem ser atualizados para refletir o estado atual do servico de Tl). As alteracdes
no Catdlogo de Servicos sdo controladas através do Processo de Gestdo de Mudancgas para
manter a precisdo das informacoes.

Antes de qualquer alteracdo ser feita no Catalogo de Servicos, uma copia de backup do
Catdlogo deve ser salva pelo Gerenciador do Catdlogo de Servicos em [local] para fins de
rastreabilidade e histérico.
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Figura 5 - Mapa do subprocesso ‘Gerenciar catidlogo de servigos da area de TIC'.
Fonte: Dos autores
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A Figura 6 apresenta o mapa do subprocesso de trabalho ‘Encerrar chamado de servigos de TIC:

Encerrar Chamado de Servigos de TIC

REQUERENTE

&

1. Avaliar solucao do
chamado

Mensagem recebida de
solugao do chamado do

servigo de TIC

=]

Solugio NAO APROVADA

X

Solucdo APROVADA

-

el Chamado AVALIADO
it PELO REQUERENTE e

NAO FECHADO

L%
»

O

Notificacdo de
fechamento para o
usuario

Em até 72h sem
avaliacao do
requerente

Solucdo NAO AVALIADA

}u

®

Envio de pesquisa
de satisfacao

(=)

Chamado AVALIADO E
;{ ’ FECHADO PELO

REQUERENTE

;LA

®

Notificacao de fechamento
automatico para o usuario
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FECHADO pelo sistema

Figura 6 - Mapa do subprocesso ‘Encerrar chamado de servigos de TIC'.

Fonte: Dos autores
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7.1 Descricdo das Atividades ‘Gerenciar Catalogo de Servicos da Area de TIC’

O Quadro 1 apresenta a descricdo de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar catalogo de servicos da area de TIC’

indicando o objetivo, o responsavel, a entrada, o procedimento e a saida.

Atividade

Objetivo

Responsavel

Entrada

Procedimento

Saida

1. Abrir chamado para
atualiza¢do do
Catalogo de Servigos

Registrar oficialmente a
solicitacdo de requisi¢do no
ITSM

Requerente
(Unidade DTIC)

Necessidade de
atualizacao

Preencher formulario de
requisicdo do servico catalogo
de servicos

Chamado registrado no
ITSM

2.1 Solucionar o chamado

Tratar o chamado reprovado

Governanga e
Gestdo de TIC

gestor da area
responsavel

do catdlogo ndo sera realizada,
em razao da ndo aprovagao
pelo gestor. Informar também
qgue o chamado esta sendo
encerrado.

= . Gest . A did - .
. C e Se a alteragdo pode ser realizada e ,or Chamado registrado no provar gu r?provar ° Pe @0 Avaliagdo se o chamado foi
2. Avaliar solicitagao oU brecisa ser negada Responsavel da ITSM de atualizagao do servico no abrovado ou reprovado
P & Unidade DTIC catalogo P P
REPROVADO
Acessar o chamado avaliado,
selecionar a opgao “Solugao”
. e registrar que a atualizagdo
Div. de Chamado reprovado pelo &l qu valizac

Chamado solucionado

Subprocesso Encerrar
chamado

Finalizar oficialmente o
atendimento da requisi¢cdo no
ITSM.

Requerente
(Unidade DTIC)

Notificagdo de
solugdo para o
requerente via e-mail

Subprocesso de encerrar
chamado de TIC

Chamado fechado

APROVADO

2.1 Analisar completude
das informagdes
necessarias no chamado

Verificar se todas as informagdes
fornecidas na solicitagdo estao
claras, completas e suficientes

para permitir a execugao da
atualizacdo no Catalogo de
Servigos.

Div. de
Governanga e
Gestdo de TIC

Chamado aprovado pelo
gestor, contendo a
descricdo da demanda e
documentos/informag&es
fornecidas pelo
solicitante.

Analisar os campos
preenchidos, anexos e
justificativas; Conferir se os
dados atendem aos requisitos
necessarios para atualizacdo
do Catalogo; Identificar

Avaliagdo se as informagdes

estdo completas
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eventuais lacunas,
inconsisténcias ou
informagdes obrigatdrias
ausentes; Definir se a
solicitagdo possui informagdes
completas ou incompletas.
INFORMACOES
INCOMPLETAS

2.2 Solicitar ajustes ou
complementos de
informacgdes no chamado

Obter as informagdes faltantes
ou ajustar dados incorretos para
que a solicitacdo esteja
adequada aos requisitos de
atualizagdo do Catalogo de
Servigos.

Div. de
Governanga e
Gestdo de TIC

Chamado aprovado pelo
gestor, porém
identificado como
incompleto na andlise de
informacdes.

Registrar na area de
comentdrios quais
informacdes estdo faltando ou
precisam ser corrigidas

Informacdes
complementadas e
chamado atualizado para
nova analise. Notificacdo
de atualizagdo do
chamado para o
requerente

2.3 Realizar ajustes ou
complementos de
informagdes no chamado

Fornecer as informagdes
faltantes ou corrigir dados
conforme solicitado, garantindo
que o chamado esteja
completo para prosseguir no
fluxo de atualizacdo do
Catalogo de Servigos

Requerente
(Unidade DTIC)

Notificacdo no chamado
solicitando ajustes,
complementag¢des ou
corregOes das
informagdes previamente
enviadas.

Acessar o chamado no sistema
ITSM; registrar as informacgdes
requeridas

Notificagdo de atualizagao
do chamado para a Div. de
governanga e gestdo de
TIC. Retorno do
atendimento pelo time.

INFORMAGCOES
COMPLETAS

Chamado aprovado pelo
gestor e informacgdes

Acessar o chamado no sistema

Realizar a atualizagdo no Div. de completas; Acionamento . - Chamado solucionado com
. . . . ITSM e informar as agdes - ..
2.2 Solucionar chamado catalogo de servigos requerida e Governanga e do subprocesso de . . notificacdo de solugdo via
o . o realizadas no atendimento, .
aprovada Gestdao de TIC mudancga, liberagdo e . e-mail
. - solucionando o chamado
implantagdo de TIC;
mudanga finalizada.
Subprocesso Encerrar Finalizar oficialmente o Requerente Notificacdo de solugdo Subprocesso de encerrar Chamado fechado com

chamado

atendimento da requisi¢gdo no

(Unidade DTIC)

para o requerente via

chamado de TIC

catalogo atualizado ou
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ITSM. e-mail retorno do atendimento
para a Div. de Governanga e
Gestdo de TIC

Quadro 1 - Descrigdo das atividades do subprocesso ‘Gerenciar catalogo de servicos da drea de TIC'.
Fonte: elaborado pelos autores

7.2 Descricao das Atividades ‘Encerrar chamado’

O Quadro 2 apresenta a descri¢cao de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Encerrar chamado dos servigos de TIC’ indicando o
objetivo, o responsavel, a entrada, o procedimento e a saida.

Atividade Objetivo Responsavel Entrada Procedimento Saida

Quando aprovado: Chamado

Registrar a avaliagdo do requerente avaliado e fechado pelo
guanto a solugdo aplicada ao Mensagem de notificaco ao O requerente acessa o requerente.
i lucs chamado e dar o devido requerente informando que o chamado solucionado no | Quando reprovado: Chamado
1. Avaliar soluggo do encaminhamento ao encerramento — Requerente chamado foi solucionado no ITSM, seleciona uma das avaliado e ndo fechado.
chamado seja por aprovag3o, reprovacio ou ITSM. Qisponibiliz?géo d? opgao opgdes: Aprovar ou Quando n3o avaliado em até
auséncia de avaliagdo dentro do de avaliar a solugdo no sistema. Reprovar 72h: Chamado nao avaliado e
prazo. fechado automaticamente
pelo sistema

Quadro 2 - Descrigdo das atividades do subprocesso ‘Encerrar chamado’.
Fonte: elaborado pelos autores.
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8 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DOS SUBPROCESSOS

O Quadro 3 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no
subprocesso 'Gerenciar Catalogo de Servigos da area de TIC'.

T: Iﬂ. A DIRETORADETECKOLOG  PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAD
ny /4

Legenda:
e R =Responsavel (executa a atividade)
e A= Aprovador / Autoridade final
e C=Consultado (fornece informacao técnica ou validacao)
e | =Informado (recebe comunicacdo sobre o andamento ou resultado)

Requerente Gestor Responsavel Div. Governanga e

Atividade (Unidade DTIC) da Unidade DTIC Gestdo de TIC

1. Abrir chamado para atualiza¢do do
Catalogo de Servicos

2. Avaliar solicitagdo | A/R |

2.1 Solucionar o chamado | - R

Subprocesso Encerrar chamado A/R - |

2.1 Analisar completude das informagdes
necessarias no chamado

2.2 Solicitar ajustes ou complementos de
informagdes no chamado

2.3 Realizar ajustes ou complementos de
informagdes no chamado

2.2 Solucionar chamado | - R

Subprocesso Encerrar chamado A/R - |

Quadro 3 - Matriz de responsabilidades de ‘Gerenciar Catalogo de Servigos da area de TIC'.
Fonte: elaborado pelos autores.

Quadro 4 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no
subprocesso 'Encerrar chamado’.

Atividade Requerente (Unidade Gestor Responsavel da Div. Governanga e
DTIC) Unidade DTIC Gestdo de TIC

1. Avaliar solugdo do
R/A - |
chamado

Quadro 4 - Matriz de responsabilidades do subprocesso de trabalho ‘Encerrar chamado’.
Fonte: elaborado pelos autores
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9 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS

O Gerenciamento do Catdlogo de Servicos de TIC mantém interfaces diretas e continuas com
outros subprocessos da gestdo de servicos, garantindo alinhamento, consisténcia das informacdes
e atualiza¢do permanente das ofertas disponibilizadas aos usuarios.

9.1 Interface com Gerenciar Central de Servicos de TIC

Durante o atendimento ao usuario, a Central de Servicos pode identificar que a demanda
solicitada ndo possui um servico correspondente no Catalogo. Nessa situacdo, a Central aciona o
subprocesso de Gerenciamento do Catdlogo de Servicos, registrando a solicitacdo para avaliacdo,
inclusdo ou ajuste, conforme necessario.

9.2 Interface com Gerenciar Mudanca, Liberacdao e Implantacao
de TIC

Toda modificagdo no catdlogo — seja criagdo de novo servico, alteragdo de um servigo
existente ou desativagdo — exige a abertura de uma RDM e sua respectiva tratativa.

10 METRICAS E INDICADORES

QUANTIDADE DE CHAMADOS POR TIPO DE AGAO NO CATALOGO DE

SERVICOS

Objetivo

Monitorar o volume de solicitacGes relacionadas ao
Catalogo de Servicos de TIC.Mede a quantidade total de
chamados registrados no ITSM relacionados ao Catalogo
de Servigos, segmentados em trés categorias: Inclusao de
servico, Alteragao de servigo e Desativagao de servigco

Tipo Quantidade

Formula de Quantidade de Inclusdes = nimero de chamados
calculo classificados como inclusdo no periodo
Quantidade de Alteragdes = numero de chamados
classificados como alteragdo no periodo
Quantidade de Desativagdes = nimero de chamados
classificados como desativagéo no periodo

Periodicidade Mensal

Meta -

Fonte: elaboragdo prépria
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11 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO - POP

R

Cada processo, dentro de sua criticidade, da origem a um Procedimento Operacional Padrao
— POP. Este documento detalha a nivel de atividade cada processo e subprocesso. Ndo sdo

necessarias todas as

atividades.

Os POPs podem, e devem, ser alterados sempre que o procedimento for alterado, possivelmente
até mais de uma vez por dia. Jd a documentagao do processo é mais estavel, pois pode envolver

mais de uma area.

12 GESTAO DE REGISTROS

Todos os registros descritos neste documento devem ser armazenados pelos prazos
definidos no Quadro 5.

Nome do registro

Local de
armazenamento

Responsavel pelo
armazenamento

Controles para
protecao de
registros

Tempo de retengao

Catalogo de servigos

ITSM

Div. de Governancga
e Gestdo de TIC

Div. de Governanga e
Gestdode TICtém o
direito de
adicionar/alterar o
conteudo do Catdlogo
de Servigos

Registros de
mudangas sdo
mantidos para

sempre.

Relatérios

ITSM

Div. de Governanga
e Gestdao de TIC

Div. de Governanga
e Gestdao de TIC

Mantidos por 3
(trés) anos

Quadro 5 — Prazo de armazenamento dos registros de requisicdes de servigos de TIC.
Fonte: Elaborado pelos autores.

EFERENCIAS

Como referencial tedrico, foram aplicados os seguintes documentos:

e |TIL v4 — Praticas: Service Catalog Management, Change Enablement, Service Request
Management.

e Normativos internos da DTIC.

e Modelo de Governanca de TIC do 6rgdo.
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