Processo de Gerenciamento do Catalogo de y)
. TRT-142 REGIAO
Se rVI gos Rondoénia e Acre oin

SETIC - Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao Ql e

FLORA
05/07/2023 11:50

Gestor do Processo: Chefe da Secdo de Suporte ao Usuario
Area responsdvel: Secdo de Suporte ao Usuério

OBJETIVO

Sistematizar as acoes relacionadas a manutencao do Catalogo de Servicos de TIC.

DEFINICOES GERAIS PARA A ADEQUADA EXECUGCAO DESTE PROCESSO

A entrada da solicitacdo que acionard o respectivo processo, sobre os servicos
existentes no catalogo de servicos de TIC, podera ser realizada:

Pelo gestor do processo: quando identificado novo servico a ser introduzido no catdlogo de
servicos;

Pelo coordenador de desenvolvimento de solucoes e aplicacoes: apds o desenvolvimento
de algum sistema que necessite a inclusdo de servico ao catalogo;

Pelo usudrio de TIC: Quando identificado que um servico ndo esteja contemplado no
catdlogo, este podera solicitar via e-mail ou ... a inclusdo de um novo servico ao catdlogo.

Os servicos disponiveis no catdlogo de servicos podem ser acessados pelo Sistema de
Gerenciamento de Servicos de TIC (SGS), software adotado pelo Tribunal, de uso obrigatdrio,
para registro de incidentes ou requisicdes de servicos de TIC, podendo ser acessado pelo
endereco link de Suporte ao Usuario, disponivel no menu Extranet do Portal do TRT14.

Os servicos novos ou alterados precisam passar primeiramente pelo processo de
gerenciamento de mudancas e, somente apds validacdo pelo seu comité, o catdlogo devera
ser atualizado e publicado;

INTERFACE COM DEMAIS PROCESSOS

- Macroprocesso de Desenvolvimento e Sustentacdo de Sistemas: o processo tera
interatividade com este no momento que, apds desenvolvido alguma aplicacdo ou
solucdo, seja necessdrio adiciona-la ao catdlogo de servicos.

- Gerenciamento de Mudancas: necessario para a adicdo de novo servico ou alteracao
de algum ja existente no catédlogo.

Método Operacional Padronizado - MOP



FLUXOGRAMAS DESTE PROCESSO

Fluxograma 1. Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servico
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DO FLUXOGRAMA

Nome da atividade

Objetivo

Responsavel

Tarefas / Acoes

1.1 Analise da
Solicitagdo

Certificar que as
informagdes contidas na
demanda atendem aos
requisitos minimos para
o atendimento.

Gerente de Catalogo de
Servigos

Entrada: Necessidade de insercao, alteragdo ou exclusdo de oferta
no Catalogo de Servigos.
Tarefas:
e Analisar as informac¢des contidas na demanda;
e Coletar maiores informagdes caso necessario;
e Em caso de inclusdo de novo servigo, passar para a tarefa
1.2. Definir Niveis de Servigo;
e Em caso de alteracdo de servico existente, passar para a
tarefa 1.3. Verificar impacto da mudanga do servico;
Saida: Solicitagdo de insercdo, alteragcdo ou exclusdo de oferta no
Catalogo de Servigos validada.

1.2 Definir Niveis de
Servico

Prover a Geréncia de
Nivel de Servicos todas
as informacgdes
necessarias para que se
possa definir o ANS do
servico.

Gerente de Catélogo de
Servigos

Entrada: Solicitagdo de inser¢cdo de oferta no Catdlogo de Servigos
validada.
Tarefas:
® Registrar ticket na ferramenta de gestdo de servicos de TIC
solicitando a Gestdo de Niveis de Servigcos a definicdo do
ANS para o servico.
Saida: Solicitagdo de insercdo de oferta no Catdlogo de Servigos com
Niveis de Servigos definidos.

1.3 Verificar Impacto da
Mudanca do Servico

Identificar como a
demanda afetard o
Catélogo de Servigos
(se inclusao, alteracdo
ou exclusdo de servico
do catélogo).

Gerente de Catélogo de
Servicos

Entrada: Solicitacdo de alteracdo ou exclusdo de servico existente no
Catédlogo de Servigos validada.
Tarefas:

e Se a demanda for para tornar o servico obsoleto ou alterar o
servico sem a necessidade de alteracdo de ANS, passar para
a tarefa 1.4. Atualizar Planilha de Catdlogo e Niveis de
Servicos;

e Se a demanda trata de alteracdo de servico e necessita
alterar o ANS, passar para a tarefa 1.2. Definir niveis de
servico.

Saida: Solicitacdo de alteracdo ou exclusdo de servico existente no
Catédlogo de Servigos com andlise de impacto realizada.

1.4 Atualizar Planilha de
Catélogo e Niveis de
Servicos

Atualizar o servigo na
Planilha de Catédlogo e
Niveis de Servicos

Gerente de Catélogo de
Servicos

Entrada: Solicitacdo de definicdo ou redefinicdo de nivel de servico
com ANS definido
Tarefas:
e Caso a solicitacdo se refira a definicdo de ANS para um ou
mais servicos novos: Transportar as informacdes do
respectivo servico em negociagdo, que estard na aba
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“Servicos e SLAs em definicdo (em analise)”, para a aba
“Catdlogo de Servigos (servicos em producdo) na planilha de
Catdlogo e Niveis de Servicos, atualizando o catdlogo de
servicos offline;

e Caso a solicitacdo se refira a redefinicdo de um ANS para um
servico existente: Atualizar os dados do respectivo servico
na aba “Catdlogo de Servicos (servicos em producdo)” da
planilha de Catalogo e Niveis de Servicos;

e Caso a solicitacdo se refira a retirada do servico do Catdlogo
de Servicos (servigco obsoleto): Mover o respectivo servico da
aba “Catdlogo de Servicos (servicos em producdo)” para a
aba “Servicos OBSOLETOS” da planilha de Catalogo e Niveis
de Servicos.

Saida: Planilha de Catdlogo e Niveis de Servicos atualizada

1.5 Atualizar Catédlogo
de Servicos

Manter o Catalogo de
Servicos atualizado,
permitindo que os
usudrios tenham acesso
aos contelddos mais
recentes.

Gerente de Catalogo de
Servicos

Entrada: Atualizacdo da Planilha de Catdlogo e Niveis de Servicos
Tarefas:
e Proceder com as modificacdes pertinentes no Catdlogo de
Servicos através da ferramenta de Service Desk;
e Proceder com as atualizacdes do catdlogo técnico, indicando
o respectivo item de configuracdo (IC) associado com o
servico.
Saida: Catdlogo de Servigcos atualizado na ferramenta de Service
Desk.

1.6 Informar Solicitante

Cientificar o usuério do
resultado de sua
solicitacao.

Gerente de Catalogo de
Servicos

Entrada: Alteracdo do catdlogo de servigos em producdo.
Tarefas:

e Descrever os procedimentos adotados na ferramenta de
Service Desk, em campo e agdo apropriada, a fim de que o
usudrio seja informado.

Saida: Mensagem eletrbnica informando, para o solicitante, o
atendimento da solicitagdo de inclusdo ou alteracdo do Catdlogo de
Servicos.

1.7 Publicar Nova
Versdo do Catalogo de
Servicos

Divulgar todo o catdlogo
de Servicos de TIC
atualizado para os

interessados

Gerente de Catalogo de
Servicos

Entrada: Alteragdo do catadlogo de servigos de TIC em producdo.
Tarefas:

e Publicar no portal do TRT14.
Saida: Catdlogo de Servigos completo e atualizado publicado no
portal Web
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INDICADOR DE DESEMPENHO

Indicador

- indice de novos servigos de TIC adicionados ao catalogo de
Descrigdo )
servicos que foram tratados por este processo.

Processo Processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servicos

Responsavel pela medi¢do | Chefe da Secdo de Suporte

Local da medicdo Secretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacao

N Ferramenta de gestdo de servigos de TIC e Planilha de Catdlogo e
Instrumento de captagao o .
Niveis de Servicos de TIC

Periodicidade da medi¢ao | Anual

(Novos servigos de TIC tratados por este processo / Novos servicos

Formula . . .

de TIC adicionados ao Catalogo de Servigcos) * 100
Meta 100%
GLOSSARIO

Acordo de Nivel de Servico (ANS): documento que visa garantir a qualidade de uma
prestacao de servico.
Catalogo de Servicos: Relacdo dos servicos de TIC que sdo fornecidos pela SETIC;

Central de Servigcos: Funcdo definida na ITIL Versdo 3. E o ponto (nico de contato para os
usudrios de TIC. Tem por objetivo restaurar a operacdo normal dos servicos o mais rapido
possivel.

Ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC: Software de gerenciamento de Service
Desk.

Item de Configuracao (IC): qualquer componente que necessite ser gerenciado para que
possa entregar um Servico de TIC. Ex.: servidor, roteador, software, documentos etc.;

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) - € um conjunto de boas préticas para o
gerenciamento de servicos de TIC que visa alinhar os servicos de TIC com as necessidades
de negdcio da organizacdo.

SETIC - Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao do Tribunal Regional do
Trabalho da 14a Regido.
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Tecnologia da Informacdao e Comunicacdao (TIC) - Compreende a infraestrutura e os
componentes que viabilizam a computacdo moderna. S3o os elementos, que combinados,
permitem as pessoas e organizacdes interagirem no mundo digital.

Usudrios - Magistrados, servidores, advogados, peritos, membros do Ministério Publico,
estagiarios, terceirizados, pessoas que se encontrem a servico da Justica do Trabalho e
qualquer outro usuario externo, desde que autorizados, que estejam acessando, em carater
temporario ou definitivo, os servigos e recursos tecnoldgicos oferecidos pelo TRT da 142
Regiao.

REFERENCIAS

Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) V3

DESTINACAO DO PROCESSO

Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo e suas unidades integrantes.

OUTRAS INFORMAGCOES DESTE PROCESSO

Elaboragao: Secdo de Suporte ao Usuario Data: 14/01/2021

Data de aprovacao formal: 04/02/2021

Histérico de Revisoes

Data Versao | Descricao Responsavel
04/02/2021 1.0 Versdo inicial do documento. Secdo de Suporte ao Usudrio
03/07/2023 11 Revisdo do processo Fabricio Luiz Debastiani
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