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HISTORICO DE VERSOES
# DATA DESCRIGAO
1 09/01/2017 Criagao do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos de TIC (Portaria GP N° 247/2016)
2 10/12/2019 Reestruturagdo do processo com a criagdo do macrofluxo do processo e redefinicao dos indicadores.
3 21/07/2020 e Atualizacdo do layout do documento;

e Remocgédo do Analista do Catalogo na Segéo de “Papéis e Responsabilidades”;
e Ajustes no fluxos do processo

o Criagao da tarefa “Elaborar e publicar relatério”;

o Criagao da tarefas “Publicar Portaria Catalogo;

o Corregdes no desenho em notagao BPMN.
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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo estabelecer o Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigcos de TIC no ambito do Tribunal
Regional da 162 Regido (TRT16), a fim de descrever todas as etapas necessarias para manutencgao (criagcao, alteracdo e remogao dos servigcos de TIC) e
monitoramento do Catalogo de Servicos de TIC do TRT16.

O Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos de TIC visa garantir a aplicacdo de procedimentos padronizados as atividades
relacionadas ao ciclo de vida do servigo de Tl, de modo que se tenha um catalogo atualizado e sempre aderente com os servigos fornecidos pelo TRT16.

2. APLICABILIDADE
O processo ¢ aplicavel a todos os servigcos de TIC que sao prestados pela area de TIC do TRT16.

3. TERMOS E DEFINIGOES

Assyst: Sistema utilizado para o gerenciamento servi¢cos de TIC do TRT16;
TIC: Tecnologia da Informacao e Comunicagao;
Portaria do Catalogo de Servigos de TIC: documento publicado pela presidéncia na forma de Portaria GP, que oficializa, de forma atualizada, os
servicos de Tecnologia da Informacéo prestados pelo TRT 16;

e Catalogo de Servigcos de TIC no Assyst: Servigos definidos pela Portaria do Catalogo de Servigos de TIC implementados no Sistema de
Gerenciamento de Servigcos do TRT 16.
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PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

PAPEL

RESPONSABILIDADE

RESPONSAVEL

Dono do Processo

Buscar a qualidade e eficiéncia geral do processo
Assegurar que todos os envolvidos na execugéo do processo sejam informados das
mudancgas e suporte efetuados

Chefe da Unidade de
Governancga de TI

Gerente do Processo

Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo;

Produzir informacgdes gerenciais (indicadores);

Manter o desenho e indicadores do processo atualizados;

Promover a execugao das atividades do processo;

Operacionalizar as atividades relacionadas a manutengao do Catalogo do Servigos de TIC;

Servidor da Unidade da
Governanca de TI

Presidéncia

Formalizar o Catalogo de Servigos de TIC no ambito do Tribunal

Presidente do Tribunal
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5. INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estao descritas as principais interfaces do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos de TIC com os demais processos de

gestdo de TIC

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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do TRT16.

Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberagao: o processo de gerenciamento de mudanga e liberacdo aciona o processo de
gerenciamento do catalogo de servicos de TIC toda a vez que mudangas em sistema ou servigo impliquem em necessidades de alterar o
catalogo de servigos de TIC.

Processo de Gerenciamento de Requisicoes de TIC e Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC: o processo de
gerenciamento do catalogo de servicos de TIC fornece informagdes sobre os servigos oferecidos pela area de TIC, por meio da sua central
de servicos, aos Processo de Gerenciamento de Requisi¢cdes de TIC e Gerenciamento de Incidentes de TIC.
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6.  MACROFLUXO DO PROCESSO

Mecessidade de atualizacdo do
catalogo

. . Manter Catalogo de Sendgos de "E\:\
.—»_ - ——— TIC et )—)( )
~

Mecessidade de
atualizacdo do
catdlogo ou
Periodicaments

Periodicaments

Manitarar Catalogo de Sendcos
de TIC

Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos de TIC
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6.1.FLUXO MANTER CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

&Atua lizar

Analisar
modificagbes catalogo de
ici servicos de TIC

solicitadas

Mecessidade de
atualizagdo do

catalogo i

Catalogo de
servicos de TIC
o Assyst

Manter Catalogo de Servigos de TIC
Gerente do Processo
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6.2.FLUX0 MONITORAR CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC
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7. DESCRIGAD DAS ATIVIDADES

7.1.FLUX0 MANTER CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

ATIVIDADE OBJETIVO RESPONSAVEL DETALHAMENTO
Analisar modificagdes Garantir que todas as Gerente do Catalogo de Entradas: Necessidade de atualizacdo do catalogo
solicitadas informacdes de atualizagédo de Servigos de TIC Descrigao:
servigos estejam completas. e As necessidades de atualizagédo de catalogo chegam através de

chamados registrados no Assyst.

e O gerente deve avaliar se as informagbes para atualizagdo possuem os
dados minimos necessarios a implementacao, tais como: categoria,
servigo, oferta, descrigao, técnico ou negécio, ANS, dono do servigo,
responsavel técnico;

e Se a solicitagdo ndo contiver as informagdes basicas, o gerente do
catalogo deve contatar o solicitante para completar as informagoes
necessarias para atendimento da solicitagao

Saidas: Solicitagdo aprovada

Atualizar o catalogo de Implementar alteragéo do Gerente do Catalogo de Entradas: Solicitagdo aprovada.
servicos de TIC catalogo no Assyst Servicos de TIC Descrigao: Atualizar os servigos no Assyst conforme solicitagéo.
Saidas: Catalogo de Servigos de TIC no Assyst atualizado.

7.2.FLUX0 MONITORAR 0 CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

ATIVIDADE OBJETIVO RESPONSAVEL DETALHAMENTO
Calcular indicadores Conhecer o desempenho do Gerente do Catalogo de Entradas: Catalogo de servigos de TIC no Assyst
catalogo de servigos. Servigos de TIC Descrigao:

e Realizar o calculo dos indicadores definidos pelo processo.
Saidas: Lista com resultado dos indicadores.

Revisar o catalogo de servigcos | Verificar se as informacbes de Gerente do Catalogo de Entradas:
de TIC cada servigo no catalogo Servigos de TIC e Catalogo de servigos de TIC no Assyst
permanecem precisas. e Indicadores de desempenho calculados
Descrigao:

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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e O gerente deve avaliar o catalogo em busca de oportunidades de
aprimoramento. Para tanto, ele deve organizar as informagdes do
catalogo e analisar em conjunto com as unidades responsaveis pelo
servigos. Nesse sentido, o gerente deve realizar as seguintes agdes:

o Listar os servigos de TIC por setor responsavel;

o Listar os servigos que nao tiveram registros de requisi¢ao ou
incidente no ultimo ciclo de revisao;

o Consolidar as listas e enviar aos chefes de setores;

o Dar suporte aos chefes de setores durante o periodo de
analise das informagbes enviadas a eles;

e O gerente deve analisar indicadores e, caso seja necessario, propor
acdes para melhorar o catalogo.

e Por fim, o gerente de ajustar e consolidar a versao final da lista de
servigos que sera disponibilizada aos usuarios dos servigos de TIC..

Saidas: Lista de servigos a serem alterados

Implementar alteragéo Realizar as alteragbes definidas | Gerente do Catalogo de Entradas: Lista de servigos a serem alterados
no Assyst e no Catalogo. Servicos de TIC Descrigao:

e Implementar as alteragdes no Catalogo de Servigos de TIC no Assyst;
Saidas: Catalogo de Servigos de TIC no Assyst atualizada

Elaborar e publicar relatério Comunicar o resultado da Gerente do Catalogo de Entradas:
revisdo do catalogo de servicos | Servigos de TIC e Lista com resultado dos indicadores.
em forma de relatério. e Lista de servigos a serem alterados
e Catalogo de Servigos de TIC no Assyst atualizada
Descrigao:

e Elaborar e divulgar o relatério de revisdo do catalogo contendo o
calculo e analise dos indicadores e as alteragdes promovidas no
catalogo de servigos de TIC.

e Elaborar minuta da portaria do catalogo de servigos de TIC para
publicacéo pela Presidéncia, caso seja necessaria;

Saidas:
e Relatério de Revisdo publicado
e Minuta Portaria do Catalogo de Servigos de TIC

Publicar Portaria Catalogo Formalizar nova verséo do Presidéncia Entradas: Minuta Portaria do Catalogo de Servigos de TIC
Catalogo de Servigos de TIC Descrigao:
e Avaliar e publicar nova versédo do Catalogo de Servigos de TIC na
forma de portaria da Presidéncia.
Saidas: Portaria do Catalogo de Servigos de TIC
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8. MATRIZ RACI

ATIVIDADE GERENTE DO CATALOGO DE SERVICOS
DE TIC
Analisar modificagdes solicitadas AR
Atualizar o catalogo de servicos de TIC AR

ATIVIDADE GERENTE DO CATALOGO DE SERVIGOS PRESIDENCIA
DE TIC
Calcular indicadores AR
Revisar o catalogo de servigos de TIC A/R
Implementar alteragao A/R
Elaborar e publicar relatério A/R
Publicar Portaria Catalogo Cil A/R
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INDICADORES

1 - indice de Atualizagdo do Catalogo de Servigos de TIC

Objetivo:

Medir o percentual de atualizagdo de ofertas do catalogo

Periodicidade:

Semestral

Forma de calculo:

_ nAlterOferCat
TACSTIC = ("S5 ) * 100, onde

nAlterOferCat = Quantidade de ofertas alterados no catélogo
nAlterOferCat = Quantidade de ofertas disponibilizadas no catalogo

Fonte: Planilha para calculo do indicador (Anexo I):
e nAlterOferCat: calcular o total de ofertas que foram alteradas no periodo (coluna “data de alteragéo” dentro do periodo de
apuragao).
e nOferCat: calcular o total de ofertas ativas existentes no catalogo para o periodo de apuragéo.
Meta: Meta: <= 20% )
Critério de Analise: Verde: ] Indice <= 20%
Amarelo: 20% > Infjice <50%
Vermelho: Indice >=70%
2 - indice de Chamados Reclassificados
Objetivo: Medir o percentual das requisi¢des e incidentes reclassificados

Periodicidade:

Semestral
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Formade calculo: | ;op — ( %) % 100, onde

nChaRec = quantidade de chamados reclassificados no periodo de apuragéo
nCha = quantidade de chamados registrados no periodo de apuracao

Fonte: Planilha para célculo do indicador (Anexo Il)
e nChaRec: somar a quantidade de chamados reclassificado no periodo aferido.
e nCha: calcular o total de chamado registrados no periodo aferido.

Meta: Meta: <= 20% )
Critério de Analise: Verde: _Indice <= 20%
Amarelo: 20% > Indice < 50%
Vermelho: indice >= 70%
3 - Quantidade de monitoramentos do Catalogo de Servigos de TIC
Objetivo: Assegurar que o fluxo Monitorar o catalogo de servigos de TIC esta sendo executado.
Periodicidade: Semestral

Forma de calculo: | ONCSTIC = nRelPub , onde

nRelPub = Quantidade de relatorios de revisao do catalogo publicados no Portal de Governanga de TIC no periodo de apuragéo.

Fonte: Portal de Governanca de TIC
Meta: 2
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10.  DIVULGAGAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serdao demonstrados através dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina de Governanga de TIC do
Tribunal.
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ANEXO | - PLANILHA PARA CALCULO DO INDICADOR 1

Id Categoria Servigo Oferta Data de alteracao Situagao

Onde:
e |d: identificacao do servico;
e Categoria: agrupamento de servigos semelhantes;
e Servico: nome do servigo oferecido pela CTIC;
e Oferta: itens relacionados aos servicos que podem ser solicitados pelos usuarios;
e Data de alteragdo: data em que a oferta sofreu uma alteracao;
e Situacdo: informa se o servigo esta ativo ou obsoleto
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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ANEXO I1 - PLANILHA PARA CALCULO DO INDICADOR 2

Id Categoria Servigo Oferta Data de reclassificagao

Onde:

Id: identificagdo da requisi¢do ou incidente que sofreu a reclassificagao;
Categoria: agrupamento de servigos semelhantes;

Servigo: nome do servigo oferecido pela CTIC;

Oferta: itens relacionados aos servigos que podem ser solicitados pelos usuarios;
Data de reclassificagao: data em que a requisi¢cao ou incidente foi reclassificada;
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