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1 FLUXO GERAL
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Version: 1.0

Author: heitorfaria

1.1 SETIC - GERENCIAMENTO DO
CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

1.1.1 PROCESS ELEMENTS

1.1.1.1 Tratar solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servigos de TIC
Description
Objetivo
Tratar uma solicitagdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC,
incluindo as mudancas necessarias para a prestacao do novo servico ou
das melhorias do servico envolvido.

Process

Tratar solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC - SETIC - Tratar
solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC

Entradas
Solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC
Saidas

Catdlogo de Servigos atualizado

1.1.1.2 Modelo da solicitacdao

1.1.1.3 (requisitos minimos para suporte)
Description
Uma requisicao de mudanga do Catalogo de Servigos de TIC deve
conter, no minimo, as seguintes informacoes:

e Descricao do servico - finalidade e beneficios
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Gestor de Sistema de TIC, quando definido, ou unidade

administrativa demandante do servico e responsavel pela
operacao e qualidade do servico

Acordo de nivel de servico - metas de nivel de servigo para

atendimento

Usuarios do servico - grupo de usuarios que estao autorizados a

solicitar o servico

Tipo de mudanca:

o Pré-aprovada:

Inclusao, alteracao ou exclusao de textos dos servicos
e ofertas.

Melhorias na apresentacao do Catalogo quanto ao
agrupamento ou separacao de ofertas.

Alteracao da visibilidade das ofertas pelos grupos de
usuarios.

Alteracao da unidade administrativa responsavel pela
atribuicao da oferta em 1° nivel.

Correcao de incidentes do Catalogo de Servicos de
TIC.

Exclusdo de ofertas de servicos obsoletadas.

o Mudanca padrao:

Inclusao de novo servico que demandem capacitacao,
alteracao na infraestrutura fisica de TIC,
mudanca/definicdo de processo de trabalho ou
negociacdao com outros grupos fora da SETIC. Ou seja,
uma mudanca que, por suas caracteristicas
especificas, deve requerer analise, aprovacao por um
Comité e implantacao para que o servico seja
disponibilizado aos usuarios.

» Alteracao de Acordos de Nivel de Servico das ofertas.

e Se tipo de mudanca for padrao:
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Mudanca para implantacao do servico foi aprovada pelo
Comité Gestor de TIC? DED associado.

Atendentes ja capacitados?

Infraestrutura de TIC ja disponivel em producao?
Roteiro de atendimento ja implantados na SETIC para
suporte ao servigo?

e Se envolve um sistema:

O

0O O O O O

1.1.14

Description

Nome do sistema

Descricao detalhada do sistema

Documentacao técnica (instalacdo, configuracao, operacao)
Documentacao de negdcio

Patrocinador/fornecedor

Contato técnico

DataStore

O Catalogo de Servigos descreve todos os servigos de TIC de produgao
oferecidos pela SETIC aos usuarios do TRT, via Central de Servicos de

TIC.

1.1.15

E necessario mudar o Catalogo

1.1.1.6 OCatéIogo atualizado e publicado

1.2

PROCESSO PRINCIPAL
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1.2.1 PROCESS ELEMENTS

—

1211 ‘Eimanter Catalogo
Go to details
Description
Objetivo
Manter o Catalogo de Servicos atualizado garantindo a integridade das
informacdes de cada oferta de servico e correto acesso pelos usuarios
autorizados.

Detalhamento

A partir de uma analise dos indicadores coletados e das informacgdes
do Catalogo, verifica-se a necessidade de corre¢cdes ou melhorias,
produzindo-se um relatério de revisao com possiveis propostas de
mudancgas do Catalogo.

Performers

Gerente do Catalogo de Servigos

1.3 MANTER CATALOGO

B = O

Trimestralmente Catalogo
Fevisar Catdlogo revizadao
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1.3.1 PROCESS ELEMENTS
1.3.1.1 ':':--:'.'Trimestralmente

1.3.1.2 Revisar Catalogo

Description

Objetivo

Revisar o Catalogo de Servicos de TIC, propondo melhorias e corre¢des

de desvios.

Detalhamento

A revisao deve ser feita com base na analise de informacdes obtidas de

experiéncias dos atendentes, sugestdes e feedbacks dos usuarios e
pela analise dos resultados dos préprios indicadores do processo de
Gerenciamento do Catalogo.

Performers
Gerente do Catalogo de Servigos
Process

Revisar Catalogo - SETIC - Revisar Catalogo

1.3.1.3 OCatéIogo revisado

28/02/2018

11



2 TRATAR SOLICITACAO DE MUDANCA DO CATALOGO DE
SERVICOS DE TIC

SETIC - Tratar solicitacio de mudanca do Catilogo de Servicos de TIC
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Version: 1.0

Author: heitorfaria

2.1 SETIC - TRATAR SOLICITACAO DE
MUDANCA DO CATALOGO DE
SERVICOS DE TIC

2.1.1 PROCESS ELEMENTS

2.1.11 Abrir solicitacdo de mudanca do Catalogo
Description
Objetivo
Solicitar mudanca no Catalogo de Servicos.

Detalhamento

Dada a necessidade de mudancga do Catalogo, seja para adicionar nova
prestacao de servico, seja para melhorias, o solicitante, com auxilio de
um modelo de formulario, preenche-o com as informacdes dos
requisitos minimos para a solicitagdo que sera encaminhada para o
Gerente do Catalogo de Servicos.

Performers

Solicitante

Entradas

Modelo de formuladrio para solicitacdo de mudanca do Catdlogo
Saidas

Formulario preenchido encaminhado para o Gerente do Catalogo

2.1.1.2 Verificar conformidade da solicitacao de mudanca
Description
Objetivo
Analise da solicitagdo de mudanga do Catalogo.
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Detalhamento

Analisa as informacdes preenchidas, assegurando sua completude com

0s requisitos minimos para a solicitacao.

Performers

Gerente do Catalogo de Servigos

Entradas

Formulario preenchido com a solicitacdo da mudanga
Saidas

Solicitacdo de mudanca preenchida e assegurada quanto a completude das
informacdes

2.1.1.3 Dados completos?
Description
Os requisitos minimos foram atendidos na solicitacao?

Gates

Nao

Sim
Condition Type
Default

2.1.14 Alterar Catalogo
Description
Objetivo
Alterar o Catalogo de Servicos conforme a solicitacdo de mudanca

Detalhamento
Uma vez validada a solicitacéo pelo Gerente do Catalogo, o Catalogo
de Servicos de TIC devera ser atualizado com todas as informacdes

pertinentes para se adequar a mudanca requisitada.

Performers

28/02/2018
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Responsavel pela publicacdo do Catalogo
Entradas

Mudanca executada para prestacao do servigo
Saidas

Catalogo de Servigos atualizado

2.1.15 Publicar alteracao
Description
Objetivo
Publicar alteracao do Catalogo de Servicos

Detalhamento

Uma vez atualizado, o Catalogo deve ser publicado na Central de
Servicos de TIC, informando seus usuarios e também notificando
especificamente o solicitante da mudanca.

Performers

Responsavel pela publicacdo do Catalogo
Entradas

Catalogo atualizado

Saidas

Catalogo publicado aos usuarios

2.1.16 Divulgar ao demandante da solicitacao

Description

Ao receber a notificacao de confirmacao da publicacdo da mudanca no

Catalogo de Servicos, o solicitante deve notificar o demandante dessa
solicitagdo para que possa divulgar aos usuarios interessados, caso

julgue necessario.

Implementation

WebService

28/02/2018
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2.1.1.7 Complementar/corrigir dados da solicitacao de mudanca
Description
Objetivo
Complementar ou corrigir os dados da solicitacao de mudancga.

Detalhamento

Complementar ou corrigir a solicitacdo com os requisitos minimos para
a mudanca, conforme o modelo e comentarios da validagao pelo
Gerente do Catalogo.

Performers

Gerente do Catalogo de Servigos

Entradas

Formulario preenchido com a solicitagdo da mudanga
Saidas

Solicitacdo de mudanca preenchida e assegurada quanto a completude das
informagdes

2.1.1.8 Modelo da solicitacdao
2.1.1.9 (requisitos minimos para suporte)

Description
Uma requisicao de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC deve

conter, no minimo, as seguintes informacdes:

e Descricao do servico - finalidade e beneficios

e Gestor de Sistema de TIC, quando definido, ou unidade
administrativa demandante do servico e responsavel pela
operacgao e qualidade do servico

e Acordo de nivel de servico - metas de nivel de servico para
atendimento

e Usuarios do servigo - grupo de usuarios que estao autorizados a
solicitar o servico

e Tipo de mudanca:
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o Pré-aprovada:

Inclusao, alteracao ou exclusao de textos dos servicos
e ofertas.

Melhorias na apresentacdao do Catalogo quanto ao
agrupamento ou separacao de ofertas.

Alteracao da visibilidade das ofertas pelos grupos de
usuarios.

Alteracao da unidade administrativa responsavel pela
atribuicao da oferta em 1° nivel.

Correcao de incidentes do Catalogo de Servicos de
TIC.

Exclusao de ofertas de servicos obsoletadas.

o Mudanga padrao:

Inclusao de novo servico que demandem capacitagao,
alteracao na infraestrutura fisica de TIC,
mudancga/definicao de processo de trabalho ou
negociacao com outros grupos fora da SETIC. Ou seja,
uma mudanca que, por suas caracteristicas
especificas, deve requerer analise, aprovacao por um
Comité e implantacao para que o servico seja
disponibilizado aos usuarios.

= Alteracao de Acordos de Nivel de Servico das ofertas.

e Se tipo de mudanca for padrao:

O

Mudanca para implantacdo do servigo foi aprovada pelo
Comité Gestor de TIC? DED associado.

Atendentes ja capacitados?

Infraestrutura de TIC ja disponivel em produgao?
Roteiro de atendimento ja implantados na SETIC para
suporte ao servico?

e Se envolve um sistema:
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Nome do sistema

Descricao detalhada do sistema

Documentacao técnica (instalagdo, configuracdo, operagao)
Documentacao de negdcio

Patrocinador/fornecedor

Contato técnico

O O O O O O

2.1.1.10 Solicitacdo de mudanca (requisitos minimos preenchidos)

Description
Formulario de solicitacdo da mudanca preenchido pelo solicitante,
conforme o modelo.

2.1.1.11 DataStore

Description
O Catalogo de Servicos descreve todos os servicos de TIC de producao

oferecidos pela SETIC aos usuarios do TRT, via Central de Servigos de
TIC.

2.1.1.12 DataStore
Description
O Catalogo de Servigos descreve todos os servigos de TIC de produgao
oferecidos pela SETIC aos usuarios do TRT, via Central de Servigos de
TIC.

2.1.1.13 i Solicitante

Description
Representado somente pelos Coordenadores e Assistentes chefe da
SETIC
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2.1.1.14 -'_Gerente do Catalogo de Servicos

Description
Representado somente pelo Coordenador da CAU

2.1.1.15 = Responsavel pela publicacao do Catalogo
Description
Representado somente pela secao CAU-ACA

2.1.1.16 “_E necessario mudar o Catalogo

Description

e Existe a necessidade de inclusao, alteracao ou exclusao de
alguma oferta do Catalogo de Servicos de TIC.

e Essa mudanca pode ser originada tanto internamente como
externamente da SETIC.

e Dependendo do impacto dessa mudanca, essa solicitacao deve
ser precedida de analise, aprovacao e consequente execugao
para que a mudanca no Catalogo seja requisitada. Tipicamente
sao mudancas complexas que envolvem analise do impacto,
aprovacao por algum Comité (incluindo representantes de TIC e
eventualmente dos usuarios), capacitacao dos atendentes,
alteracdo na infraestrutura fisica de TIC ou mesmo mudanca no
processo de trabalho para que o suporte desse servico seja
prestado adequadamente ao usuario de TIC. Ou seja, a solicitagdo
de mudanca do Catalogo é parte da execu¢dao de uma Mudanca
(regida pelo processo de Gerenciamento de Mudancas).

e Pequenas mudangas (ou mudangas pré-aprovadas), tipicamente
as de correcao e melhorias no Catalogo nao prescindem desse
tipo de aprovacao colegiada, podendo ser atendida com
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autonomia pelo proprio Gerente do Catalogo (com delegacao do
Comité).

2.1.1.17 OCatéIogo atualizado e publicado
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3 REVISAR CATALOGO

SETIC - Revisar Catdlogo

Gerente do Catdlogo de Servicos

Indicadores

Trimestralmente

processo

S

Catalogo

dao

0.
60 analisarindicadores e
informagdes do Catilogo

0.
ﬂ-F‘}ot:iuzire publicarrelatdro ]

Mecessario
mudanca ho
Catdlogo?

Relatdrio de
revisdo do
Catalogo

» K

Y
7

Tratar solicitagdo de mudanga do
Catalogo de Servigos de TIC

O

Catialogo
revisado
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Version: 1.0

Author: robertonakai

3.1 SETIC - REVISAR CATALOGO

3.1.1 PROCESS ELEMENTS

3.1.1.1 Analisar indicadores e informacoes do Catalogo
Description
Objetivo
Analisar indicadores e informacdes do Catalogo

Detalhamento

Periodicamente, o Gerente do Catalogo de servigos analisa os
indicadores definidos para o processo de gerenciamento do Catalogo e
verifica se existe alguma acao de melhoria do processo. Deve verificar
também se as informagdes de cada servigo no Catalogo permanecem
validas e adequadas tanto a SETIC quanto aos usuarios dos servicos.

Performers

Gerente do Catalogo de Servigos

3.1.1.2 Produzir e publicar relatério de revisao
Description
Objetivo
Produzir e publicar relatorio de revisao

Detalhamento

ApOs analisar os indicadores e as informagdes do Catalogo atuais, o
Gerente do Catalogo deve emitir e divulgar o relatério de revisao do
Catalogo contendo as propostas de mudangas baseadas na analise
realizada.
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Performers

Gerente do Catalogo de Servigos

3.1.1.3 Tratar solicitacio de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC
Description
Objetivo
Tratar uma solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC,
incluindo as mudangas necessarias para a prestagao do novo servigo ou
das melhorias do servico envolvido.

Loop type
Multi-Instance
MI Ordering
Parallel

Flow Condition
All

Process

Tratar solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC - SETIC - Tratar
solicitacdo de mudanca do Catdlogo de Servicos de TIC

Entradas
Solicitacdo de mudanca do Catalogo de Servicos de TIC
Saidas

Catalogo de Servigos atualizado

3.1.14 Relatério de revisao do Catalogo

Description
O relatério de revisdo do Catalogo deve conter, no minimo, as

seguintes informacoes:

e Data da revisao
e Resultado dos indicadores no periodo

28/02/2018 23



e Desvios encontrados
o Ofertas obsoletas
o Ofertas inexistentes que deveriam estar no Catalogo
o Informacdes incorretas ou desatualizadas
o Falta de informacdes

e Proposta de melhorias
e Proposta de plano de acao (solicitacdo de mudancas no
Catalogo)

3.1.1.5 Catalogo

Description
O Catalogo de Servicos descreve todos os servicos de TIC de producao

oferecidos pela SETIC, via Central de Servicos de TIC, aos usuarios do
TRT.

3.1.1.6 Indicadores do processo

Description

Indicador INO1 - Quantidade de incidentes abertos ao meés
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Lpara correcao do Catalogo de Servicos

O que mede

Incidentes abertos para corrigir o Catalogo: servicos
prestados que nao consta no Catalogo atual, servicos
que estao no Catalogo mas que nao sao mais
prestados pela TI (obsoletos), servicos que estdao no
Catalogo mas que estdo com informagoes
desatualizadas ou incorretas. Alteracdes do Catalogo
provenientes de mudancas planejadas e aprovadas
(remocao/adicao/atualizacao de servicos) nao devem
ser consideradas para este indicador, pois nao sao
incidentes.

Quando medir

Trimestralmente

Como medir

Quantidade de incidentes abertos no periodo para
correcao do Catalogo de Servigos. Sugestao: criar um
monitor de eventos com filtros: incidentes onde
itemA = Erro ou falha no Catalogo de Servicos.

Quem mede

CAU

Quem consolida

CGTIC

Meta

Até 10 incidentes no periodo

Indicador

INO2 - Percentual de avaliacbes positivas nas
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pesquisas de satisfacao quanto a facilidade para
abertura de chamados

O que mede

Percentual de avaliagbes positivas dos usuarios nas
pesquisas de satisfacado quanto a facilidade para
abertura de chamados

Quando medir

Trimestralmente

Como medir

(Quantidade de notas 4 ou 5 na questao sobre
facilidade de abertura) / (Quantidade de pesquisas
respondidas) x 100

Quem mede

CAU

Quem consolida

CGTIC

Meta

90% no periodo

3.1.1.7 -'_Gerente do Catalogo de Servicos

Description

Representado somente pelo Coordenador da CAU

3.1.1.8 = Trimestralmente

3.1.1.9 Necessario mudanca no Catalogo?
Gates
Sim
Nao

Condition Type

Default
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3.1.1.10 <>Gateway
Gates

Catalogo revisado

3.1.1.11 OCatéIogo revisado
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4 RESOURCES

4.1 SOLICITANTE (ROLE)

Description
Servidor da SETIC

4.2 GERENTE DO CATALOGO DE
SERVICOS (ROLE)

Description

Responsavel pelo recebimento da solicitacdo de mudanca e analise das informacdes
minimas requeridas.

4.3 RESPONSAVEL PELA PRESTACAO
DO SERVICO (ROLE)

Description
Coordenadoria(s) da SETIC responsavel(s) pela prestacao do servigo.

4.4 COMITE APROVADOR DA
MUDANCGCA DO CATALOGO (ROLE)

Description

Coordenadores da SETIC responsaveis pela prestacdo do servigo.

4.5 RESPONSAVEL PELA PUBLICACAO
DO CATALOGO (ROLE)

Description
Area responsével pela alteracdo e publicacdao do Catalogo de Servigos.
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