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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo estabelecer o Processo de Gerenciamento do Catélogo de Servicos de TIC no ambito do
Tribunal Regional da 162 Regido (TRT16), a fim de descrever todas as etapas necessdarias para manutencgao (criagao, alteracdo e remocao
dos servigos de TIC) e monitoramento do Catélogo de Servigcos de TIC do TRT16. O Processo de Gerenciamento do Catélogo de Servicos de
TIC visa garantir a aplicacao de procedimentos padronizados as atividades relacionadas ao ciclo de vida do servico de Tl, de modo que se
tenha um catélogo atualizado e sempre aderente com os servigos fornecidos pelo TRT16.

2. APLICABILIDADE
O processo é aplicavel a todos os servicos de TIC que sdo prestados pela area de TIC do TRT16.
3. TERMOS E DEFINICOES

e Sistema de Gerenciamento de Servigos (SGS): Sistema utilizado para o gerenciamento servigos de TIC do TRT16, atualmente o GLPI;
e TIC: Tecnologia da Informagcao e Comunicagao;
e Catdlogo de Servicos de TIC no SGS: Servicos definidos e implementados no Sistema de Gerenciamento de Servigos do TRT16;

e ANS (Acordo de Nivel de Servico): Documento que define o nivel esperado de qualidade, disponibilidade e tempo de resposta de um
servico de TIC;

e Incidente de TIC: Qualquer interrupgao ou redugao na qualidade de um servico de TIC que impacte o usuario;
e Requisicdo de Servico: Solicitacdo de um usuario para realizar uma agao ou obter um servico de TIC especifico.

4. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL
Dono do e Buscar a qualidade e eficiéncia geral do processo
Processo e Assegurar que todos os envolvidos na execugao do processo sejam informados das Secretario de TIC.
mudancas e suporte efetuados
e Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo;
® Produzir informagdes gerenciais (indicadores);
Gerente do e Manter o desenho e indicadores do processo atualizados; Servidor da Unidade de Relacionamento
Processo e Promover a execucio das atividades do processo; com o Cliente.
e Operacionalizar as atividades relacionadas a manutencao do Catalogo do Servicos de
TIC.
Presidéncia e Formalizar o Catélogo de Servigos de TIC no @mbito do Tribunal. Presidente do Tribunal.
5. INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estao descritas as principais interfaces do Processo de Gerenciamento do Catélogo de Servicos de TIC com os demais processos de
gestao de TIC do TRT16.

e Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberacao de TIC: o processo de gerenciamento de mudanca e liberagdo aciona o processo de
gerenciamento do catalogo de servicos de TIC toda a vez que mudangas em sistema ou servico impliquem em necessidades de alterar o catdlogo




de servicos de TIC;

e Processo de Gerenciamento de Requisicoes de TIC e Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC: o processo de gerenciamento do
catalogo de servigos de TIC fornece informagdes sobre os servigos oferecidos pela drea de TIC, por meio da sua central de servigos, aos Processo de
Gerenciamento de Requisicoes de TIC e Gerenciamento de Incidentes de TIC;

e Processo de Gerenciamento do Conhecimento de TIC: quando o catélogo de servigos tem itens adicionados ou alterados, pode-se fazer
necessario iniciar o processo de conhecimento a fim de alterar ou acrescentar conhecimento relacionado a este servigo;

e Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico de TIC: RevisOes do catalogo para refletir melhorias sugeridas ou demandas baseadas no
feedback do desempenho dos servigos oferecidos.

6. FLUXOS DO PROCESSO
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7. DESCRICAO DAS ATIVIDADES
ATIVIDADE RESPONSAVEL DETALHAMENTO
Entradas: Necessidade de atualizagdo do catélogo.

Tarefas:

Andlise das modificacdes | Gerente do

- . e Consolidar a necessidade de ajustes com os setores responsaveis pelos servigos e avaliar a viabilidade
solicitadas no catalogo Processo J P P ¢

da implementacao das alteragdes sugeridas.

Saidas: Andlise das informacdes da solicitacao.

Entradas: Necessidade de atualizacdo do catélogo
Tarefas:

e As necessidades de atualizacdo de catdlogo chegam através de chamados registrados no SGS.

e O gerente deve avaliar se as informacgdes para atualizagdo possuem os dados minimos necessarios a
implementagao, tais como: categoria, servico, oferta, descricao, técnico ou negécio, dono do servigo,
responsavel técnico, quem pode solicitar e a forma de solicitacao;

e Se a solicitagdo ndo contiver as informagdes basicas, o gerente do catdlogo deve contatar o
demandante para completar as informacdes necessarias para atendimento da solicitacao.

Andlise das informagdes | Gerente do
da solicitagdo Processo

Saidas: Solicitagdo aprovada ou pendente de informagdes complementares.
Entradas: Analise das informacdes da solicitacéo.
Tarefas:

Adicionar informacdes Demandante . ) ) - ) )
faltantes e Complementar as informacgdes: categoria, servico, oferta, descricao, técnico ou negécio, dono do
servico, responsavel técnico, quem pode solicitar e a forma de solicitacao.
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Tarefas:
Definir ANS Gerente do e Analisar a necessidade de se atualizar ou definir o ANS.
Processo . . « . . ) .
e Registrar o chamado a gestao de nivel de servigos para o servico a ser atualizado.
Saidas: ANS definido
Entradas: Solicitacao de atualizagdo
Tarefas:
Implementacgéo das Gerente do

alteragdes no Catalogo p e Implementar as alteragdes no Catélogo de Servigos de TIC no SGS;
. rocesso

de Servigos de TIC

Saidas: Atualizar os servicos no SGS conforme solicitado (inclusao, exclusdao ou modificagdo de servicos,

suas ofertas e categorias).




ATIVIDADE RESPONSAVEL DETALHAMENTO
Entradas: Solicitacdo de atualizacdo
Tarefas:
Rewsar_Base de Gerente do e Analisar a necessidade de se atualizar a base de conhecimento para o servigo alterado.
Conhecimento Processo . L ) - .
e Caso seja necessario, registrar chamados no SGS para a gestao de conhecimento.
Saidas: Base de conhecimento revisada para o servigo.
8. INDICADORES
indice de de Completude do Catélogo de Servicos de TIC
Objetivo: Medir a porcentagem de servigos de TIC devidamente documentados no catadlogo com todas as informagdes relevantes (descrigdo, oferta,

SLAs, responsaveis, etc.).
Periodicidade: | Anual.

Eglrézlaoqe IC = (n? de servicos completos/n? total de servigos)x100.
Fonte: GLPI.

Meta: > 95%.

Critério de Andlise:

Meta: Verde: indice > 95%;

Amarelo: 95% >= indice >= 80%;
Vermelho: indice < 80%.

9. DIVULGACAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serdo demonstrados através dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina de
Governanga de TIC do Tribunal.

Documento assinado eletronicamente por RAFAEL ROBINSON DE SOUSA NETO, Secretario de Tecnologia da Informacéao e
Comunicacao, em 26/06/2025, as 14:36, conforme art. 19, Ill, "b", da Lei 11.419/2006.
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