ATO SETIC n° 001, de 09 de setembro de 2021.

Disciplinar o Processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servicos de Tecnologia da
Informagcdo e Comunicagdo, no ambito do
Tribunal Regional do Trabalho da 122
Regido.

O DIRETOR da SETIC no uso de suas atribuigcbes delegadas pelo
Comité de Governancga de Tecnologia da Informagao e Comunicagao -CGTIC, para a
normatizagado dos Processos de TIC elencados na ata de reunido do dia 08/06/2018,
PROAD 2748/2015, documento 43;

CONSIDERANDO os principios constitucionais e administrativos da

eficiéncia, eficacia e economicidade constantes da Constituicao Federal,

CONSIDERANDO a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagéao
e Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD) instituida pelo CONSELHO
NACIONAL DE JUSTICA (CNJ) através da RESOLUCAO No 370, de 28 de janeiro
de 2021, que busca promover a melhoria da governanga, da gestdo e da

infraestrutura tecnoldgica no ambito do Poder Judiciario;.

CONSIDERANDO o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagédo da Justiga do Trabalho (PETIC-JT) para o periodo de 2015 a 2020,
estabelecido pela Resolugdo CSJT n. 158/ 2015 e sua posterior revisdo , ocorrida
em 14 de fevereiro de 2020 através da Resolugao 257/2020, tornando obrigatério o
alinhamento do planejamento estratégico de tecnologia da informacdo e

comunicagao dos Tribunais Regionais do Trabalho ao PETIC-JT ;

CONSIDERANDO a aprovacéao, pelo Comité Gestor de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (CGTIC), para estabelecer a separagcdao da
documentacdo referente aos Processos de Gerenciamento de Servicos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do PROAD 7094/2014 em PROADS
individuais, deliberado em 18/12/2020 (PROAD 2748/2015 , documento 58),
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RESOLVE:
Art. 1° Disciplinar no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 122

Regido, o Processo de Gerenciamento do Catdlogo de Servicos de TIC de

Tecnologia da Informagao e Comunicagao, conforme documento anexo.

Em 09 de setembro de 2021

Valdir Luiz da Cunha

Diretor da Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao



Gerenciamento do Catalogo de Servigos

Visao Geral

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos, € responsavel
por criar e manter os servigos disponibilizados no Catalogo de Servigos, garantindo
que este seja uma fonte de informagdes integra, além de fornecer detalhes de cada
servico e componente, com uma visdo geral dos processos e sistemas envolvidos.
Esse processo garante que as informagdes contidas no Catalogo de Servigos sejam
precisas, atualizadas e estejam prontamente disponiveis aqueles que delas

necessitam.

Escopo
O escopo do processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos é:

e Contribuir para a definicdo dos servigos;

e Desenvolver e manter as descrigdes apropriadas dos servigos para o
Catalogo de Servigos;

e Produzir e manter um Catalogo de Servigos preciso;

e Fornecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos e
componentes de suporte e os ltens de Configuragédo (ICs) dentro do

Catalogo de Servigos e o Sistema de Gerenciamento de Configuragao.

Macroatividades

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos € constituido

das seguintes macroatividades:

e Analisar modificagdo nos servigos: analise das informagdes fornecidas
pelo Gerenciamento de Mudanca relativas a alteracdo ou inclusédo de
novos servicos prestados pela Tl;

e Atualizar o Catalogo de Servicos: informacgdes relativas ao servigo novo
ou alterado s&o atualizadas no catalogo;

e Publicar o Catalogo de Servigos: depois de atualizar as informagdes, o



catalogo é disponibilizado para os usuarios de servigos de TI.

A figura abaixo demonstra as macroatividades presentes no processo

de Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

Macroatividades do processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos

Analisar Atualizar o Publicar o
Meodificacdo Catalogo de Catalogo de
nos Servigos Servigos Servigos

Agregacao de Valor

O Gerenciamento do Catalogo de Servigos agrega valor ao negdcio por

meio de melhorias dos seguintes aspectos:

e Relacionamento entre o cliente e a SETIC;

e Foco da SETIC nos resultados do TRT;

e Eficiéncia e eficacia de outros processos de Gerenciamento de
Servigos;

e Conhecimento, alinhamento e foco no que realmente agrega “valor ao

negocio”.

Alcance dos resultados

Este processo pode ser considerado corretamente implementado e

gerido quando:

e Todos os servigos estiverem definidos, acordados e documentados;

e O Catalogo de Servigos contiver todos os detalhes e status atual de
cada servico fornecido em produgdo ou sendo transferido para
producao;

e Mudancgas ocorridas nos servigos, feitas por meio de Requisicdo de

Mudancga (RdM), estiverem refletidas no Catalogo de Servigos.



Indicadores do processo

Este processo tem os seguintes indicadores para seu monitoramento:

e Quantidade de servicos ofertados;
e Percentual de atualizagdo do Catalogo de Servigos;
e Percentual de disseminagao do Catalogo de Servigos;

e Percentual de servigos mais solicitados.

Diagrama de contexto do processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servigos
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O Catalogo de Servigos, para fornecer informagdes adequadas sobre
0s servigos técnicos e servigos de negdcio, depende de insumos originados nas
atividades dos processos de Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de

Liberacao e Implantacao.



O processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servigo
colabora com o processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos, a fim de
garantir que as informagdes do SGS e do Catalogo de Servigos estejam vinculadas,
de forma apropriada e com visdo consistente, precisa e compreensiva das interfaces
e dependéncias entre os servigos, clientes, processos de negdcio, ativos de

servicos e ICs.

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo disponibiliza, ao
processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos, os niveis de servico de

garantia de entrega.

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos fornece
informacdes sobre os servigos oferecidos pela SETIC, por meio de sua Central de
Servigos, aos processos de Cumprimento de Requisicdo e Gerenciamento de
Incidentes. Por sua vez, esses processos realimentam o Catalogo de Servigos
sobre a sua adequacao e eventual necessidade de adequacéo, principalmente no

que se refere a seus indicadores.

Interfaces do processo

As principais entradas e saidas do processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servigos, estao relacionadas a seguir:

» Solicitante

e Recebe: Catalogo de servicos de negédcio ofertados, com detalhes e
status atual de cada servico fornecido em produgcdo ou sendo

transferido para producéo.

 Central de Servigos

e Fornece: Servigos disponiveis que ndao constam no catalogo.

e Recebe: Relagéo atualizada de servigos de Tl disponiveis.



* Gerenciamento de Incidentes

e Recebe: Catalogo de servigos técnicos ofertados, com detalhes e
status atual de cada servico fornecido em produgcdo ou sendo

transferido para producéo.

* Cumprimento de Requisi¢cao

e Recebe: Catalogo de servigos técnicos ofertados, com detalhes e
status atual de cada servico fornecido em produgcdo ou sendo

transferido para producéo.

* Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Liberagao e

Implantagao

e Fornece: Requisitos de servigos novos ou alterados do portfélio.
e Recebe: A Requisicdo de Mudanga (RdM) com os ICs alterados pela

requisicao.

* Gerenciamento de Configuragao e Ativos de Servigo

e Fornece: Sistema de gerenciamento da configuracéo.

e Recebe: Solicitagao de alteracao de ICs via RdM.

» Gerenciamento de Nivel de Servigo

e Fornece: Nivel de servigos novos ou alterados do portfélio.
e Recebe: Resultado dos tempos de atendimento dos servigos

fornecidos pelo catalogo.



Detalhamento do processo
Descricao

Para o processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos foram
definidos dois fluxos para representar suas principais atividades: Manter o Catalogo

de Servicos e Revisar o Catalogo de Servicos.

Para iniciar a etapa “Manter o Catalogo de Servigos” é necessaria uma
RdM para sua atualizagao, originada no processo de Gerenciamento de Mudancga.
Essa necessidade é analisada e as alteracbes devem ser refletidas no Catalogo de
Servigos ofertados. Apds alterar o catalogo, esse deve ser devidamente publicado e

divulgado.

A etapa de “Revisédo do Catalogo de Servigos” deve ser executada com
periodicidade definida, quando, a partir de parametros e procedimentos
predeterminados, sado verificados, ao menos, a adequagado dos servicos e 0s
respectivos indicadores. O objetivo € demonstrar, por meio de relatorios, se ha

desvios e consequente necessidade de alteragao no catalogo.

O processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos tem inicio

quando:

e A condi¢cao ou tempo determinado para a proxima revisao for atingido;

e A necessidade de atualizagdo do catalogo for identificada.

A seguir sao apresentados o0s subprocessos em que as principais
atividades do processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos estéo

organizadas.

Para a modelagem dos processos, foi adotada a notagdo Business
Process Model and Notacion (BPMN).



Fluxo: Manter Catalogo de Servigos
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Analisar modificagdes solicitadas

O integrante do grupo do Catalogo de Servicos, ao ser acionado para
inclusdo, alteragdo ou exclusdo de algum item no Catalogo de Servigos (técnico

e/ou de negdcios), proveniente de uma mudancga nos servigos, deve:

a. Verificar se todas as informacgdes para a atualizagao do servigo estao
completas, conforme modelo definido para o Catalogo de Servigos de
TI.

Caso identifique a falta de alguma informacéao deve:

I.  Interagir com o gerente de mudancga e liberagado para providenciar a

adequacao das informagdes.

Atualizar Catalogo de Servigos

Uma vez que a mudanga no Catalogo de Servigos (técnico e/ou de
negocios) for aprovada e todas as informagdes para atualizagdo verificadas e

validadas, o integrante do grupo do catalogo deve:



a. Efetuar a atualizagcdo dos servicos afetados na mudanca no Sistema
de Gerenciamento de Servigos (SGS);
b. Garantir que os servicos figuem disponiveis para utilizacdo pelos

demais processos.

Publicar o Catalogo de Servigos

Apos o registro no SGS de um novo servigo ou atualizagdo de servigos

existentes, o integrante do grupo do catalogo deve:

a. Publicar as atualizagbes executadas no Catalogo de Servigos (técnico
e/ou de negdcios);
b. Comunicar as partes interessadas;

c. Informar o gerente de mudancas sobre a conclusao desta etapa.

Fluxo: Revisar Catalogo de Servigos
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Analisar informacdes do catalogo
Periodicamente, o gerente do Catalogo de Servigos deve:

a. Verificar se as informagdes de cada servigo no catalogo permanecem
precisas;

b. Verificar se as informagdes estdo disponiveis as partes interessadas.



Analisar indicadores
O gerente do Catalogo de Servigos deve:

a. Analisar os indicadores definidos para o processo de gerenciamento de
catalogo;

b. Tomar as medidas cabiveis (planos de acdo), caso seja identificado

algum desvio no processo.

Produzir e publicar relatério de revisao
O gerente do Catalogo de Servigos deve:

a. Emitir e divulgar um relatorio de reviséo do catalogo contendo as n&o
conformidades encontradas durante a revisao;
b. Quando necessario, providenciar as corre¢des do catalogo,

submetendo ao processo de Gerenciamento de Mudanca.

Papéis e responsabilidades

e Grupo do Catalogo de Servigos: execucdo operacional das
atividades do processo.

e Gerente de mudanga: acompanhar e manter-se informado sobre as
mudancgas no Catalogo de Servigos.

e Gerente de liberagao: acompanhar e manter-se informado sobre as

mudangas no Catalogo de Servigos.

Indicadores de desempenho

Os indicadores descritos a seguir sdo uma proposta para o TRT iniciar
a medicdo do desempenho do processo de Gerenciamento do Catalogo de

Servigos, a ser implantada com o suporte da ferramenta SGS.



Quantidade de servigos ofertados

Descricao Este indicador busca acompanhar o numero de servigos de Tl
registrados e gerenciados dentro do Catalogo de Servigos.

Objetivo Medir a completude do Catalogo de Servigos.

Fonte SGS / manual

Periodicidade Trimestral.

Regra de | Quantidade de servigos ofertados no catalogo

Calculo

Meta A definir.

Percentual de atualizagao do Catalogo de Servigos

Descricao Este indicador busca visualizar o percentual de atualizagao dos
itens do catalogo ao longo do periodo.

Objetivo Medir o percentual de alteragdo dos servigos ofertados no
catalogo.

Fonte SGS

Periodicidade | Trimestral.

Regra de | (Quantidade de itens alterados no catélogo / Total de itens do
Calculo catalogo) x 100
Meta A definir.
Percentual de disseminagao do Catalogo de Servigos
Descricao O indicador busca identificar, por meio de pesquisa, qual o

conhecimento dos wusuarios com relagdo aos servicos




ofertados.

Objetivo Medir o percentual de conhecimento dos servicos oferecidos
no catalogo.

Fonte Pesquisa

Periodicidade Anual.

Regra de | (Total de respostas positivas / Total de pessoas pesquisadas) x

Calculo 100

Meta A definir.

Percentual de servigos mais solicitados

Descrigao O indicador busca segmentar os servigos solicitados por tipo
oferecendo uma visao percentual de cada tipo em relagéo ao
todo.

Objetivo Medir a distribuicdo das solicitagdes com relagdo ao tipo de
servico ofertado.

Fonte SGS

Periodicidade Mensal.

Regra de

Calculo

(Quantidade de servigos solicitados por tipo / Total de servigos

solicitados) x 100

Meta

A definir.
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