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Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico
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INSTRUCOES E PROCEDIMENTOS

PARA O GERENCIAMENTO DE CATALOGONDE SERVICO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

1. DESCRICAO

Este documento apresenta os objetivos, as politicas, as regras, as atividades, 0s agentes de processo, as
interfaces, as responsabilidades e os demais aspectos do Processo de Gerenciamento de Catéalogo de Servico de
Tecnologia da Informagéo no Conselho da Justica Federal — CJF.

2. OBJETIVO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento do
Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico, de maneira a assegurar que os beneficios esperados sejam
alcancados. Desta forma, as definigdes descritas subsequentemente, servem de referéncia para todos os agentes do
processo na execucdo de suas atividades.

O principal objetivo deste processo é garantir que o Catalogo de Servico seja elaborado, mantido e que suas
informacdes sejam precisas e confidveis para todos os servigos operacionais fornecidos direta ou indiretamente pela
Secretaria de Tecnologia da Informacgdo do Conselho da Justica Federal.

A informacdo é um dos elementos chave para um gerenciamento eficiente e eficaz. Por isto, conhecer quais
servicos estdo disponiveis, quem sdo seus clientes e de que maneira podem ser adquiridos e serem usados permitira
aos gestores de T1 se relacionar melhor com seus clientes e usuarios.

O Catélogo de Servigo é uma base de dados em que os clientes podem encontrar todas as informagdes dos
servicos disponiveis. Essas informagdes incluem a finalidade dos servigos, restrigdes, processos de contratacdo e
solicitag&o.

3. PUBLICO ALVO
Agentes publicos lotados na Secretaria de Tecnologia da Informag&o - STI - do CJF.

4. ESCOPO

O escopo do processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico sdo todos os servigos de Tecnologia da
Informacdo — TI, internos ou externos, disponiveis para usuarios e clientes da STI.

5. NAO ESCOPO

N&do faz parte do escopo, a responsabilizacdo por quaisquer atividades ndo pertencentes ao Processo de
Gerenciamento de Catélogo de Servigo de Tecnologia da Informacao.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

o ITIL® Service Operation 2011 Edition;

o Glossério e abreviacfes ITIL® de Portugués do Brasil, v1.0;

e COBIT 5 — Process Reference Guide;

¢ Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacéo da Justica Federal 2015/2020 — PETI-JUS; e
Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo - PDTI - do CJF.
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7. CONCEITOS E DEFINICOES

Ativo de servico
Qualquer componente que faz parte de um servico de Tl e que dependa dele para funcionar corretamente.

Catélogo de Servico
Parte do portfélio de servicos de Tl que esta acessivel pelos clientes e usuarios para obter informagdes sobre os
Servigos.

Catélogo Técnico de Servigos
Modelo l6gico dos itens de configuracdo que fazem parte de um determinado servigo.

Itens de Configuragdo — IC

Qualquer componente ou outro ativo de servico que precise ser gerenciado de forma a entregar um servico de
TI. Eles incluem tipicamente hardware, software, prédios, pessoas e documentos formais tais como
documentacdo de processos e acordos de nivel de servigo.

Portfolio de Servicos

E o conjunto de todos os servigos disponibilizados pela TI, bem como os servicos em desenvolvimento e 0s
servicos ja desativados. Ele possui informacdes sobre a evolucdo dos servicos, seus requisitos de negocio,
estudos de viabilidade e investimentos.

Servigo de Tecnologia da Informacao
E a automatizacdo, por meio de sistema informatizado, de parte ou de todo um processo de negécio com a
finalidade de aumentar sua eficiéncia, seguranca, confiabilidade ou eficacia.

Servico técnico

E a realizagio de atividades para atender requisices técnicas como suporte técnico, operacdo de componente
tecnologico, manutencdo de equipamentos e aplicacOes, sustentacdo ou desenvolvimento de sistemas de
informacao.

8. BENEFICIOS E RESULTADOS DO PROCESSO

Sao beneficios e resultados esperados com a implantacéo e operacionalizacdo deste processo:

Melhorar o relacionamento entre a T1 e seus clientes;

Possibilitar que a T1 tenha foco nos resultados do negécio CJF;

Melhorar a eficiéncia e eficacia de outros processos de gerenciamento de servigos;
Melhorar o alinhamento e foco no valor da T1 para o negdcio CJF; e

Estabelecer uma nomenclatura Gnica dentro da organizagdo para os servigos de TI.

9. POLITICAS DO PROCESSO

Politicas sdo intengbes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. S&o utilizadas para

direcionar decisOes e para garantir o desenvolvimento e a implantacdo consistente de processos, papéis e atividades
refutando a execucgéo de atividades néo planejadas.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execucao do processo de Gerenciamento de Catalogo

de Servico de Tecnologia da Informacgéo no ambito do CJF:
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9.1. Politica n®1 - Tipos de Servico

Todos os tipos de servi¢co definidos no portfélio de servico podem fazer parte do Catalogo de Servico,
desde gue estejam em status “Ativo”.

e Beneficios

e Possibilitar um entendimento claro e preciso dos servicos que devem estar no Catalogo de
Servico;

e Assegurar que os servicos publicados no Catalogo de Servico estdo realmente disponiveis; e

e Assegurar que as informagdes do Catélogo de Servigo sdo corretas e atuais.

° Razéao

e Reduzir o risco de informag6es imprecisas ou incorretas no Catalogo de Servico.

9.2. Politica n° 2 — Atributos do Catalogo de Servico

Os atributos do item de configuracdo permitem a rapida divulgacao das informaces, o que é fundamental
para o portfélio e o Catalogo de Servigo. Todavia, nem todas as informagdes dos servigos sdo de interesse dos
clientes e usuarios. Assim, para tornar o Catalogo de Servigos eficiente, somente os atributos listados abaixo
serdo divulgados.

ATRIBUTOS DESCRICAO

Nome do servigo Declaracdo do nome do servico.

Indicacdo de qual é o tipo de servico, podendo ser: servigo de Tl ou servico

Tipo de servico téenico

- . Exposicdo resumida do que o servigo faz e como ele é Util para seus usuarios
Descricdo do servigo

e clientes.
Objetivos do servico Declaragéo dos objetivos do servigo.
Partes interessadas Indicacéo das partes interessadas do servigo.

Indicacdo do telefone ou enderecgo de Internet/Intranet no qual o cliente ou

Aquisicdo do servico . . .
usuario pode solicitar o servico.

Politica de uso Localizacdo da politica de uso do servico.
FAQ Localizacdo da pégina de perguntas frequentes sobre o servico.
Préximas manutengdes Indicacdo das mudancas ja aprovadas e relacionadas com o servico.

e Beneficios
e Apresentar de maneira precisa e clara, as caracteristicas e informacdes relevantes dos servicos; e
e Comunicar sobre os servigos disponiveis e 0s meios para solicita-los.

° Razao

e Garantir que os clientes e usuarios s6 tenham acesso as informacdes que lhe sdo significativas;
e Permitir a divulgacéo do Catalogo de Servigo de maneira mais eficiente.
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9.3. Politica n® 3 — Disponibilidade de acesso ao Catalogo de Servico

Para o Catalogo de Servico ser efetivo, ele deve ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel,
utilizando os meios adequados para isto. Portanto, o Catalogo de Servigo deve ser divulgado em portais WEB,
livretos, panfletos, cartazes e outros meios de comunicacdo. Ele pode tanto ser apresentado de maneira
abrangente a todos, ou restrita a um conjunto de clientes e usuarios. Contudo, é importante que toda parte
interessada de um determinado servico, sempre tenha acesso as informagdes que lhe forem autorizadas.

e Beneficios

o Permitir o acesso dos clientes e usuarios ao Catalogo de Servico; e
e Facilitar 0 acesso a informacéo, limitando a visdo do Catélogo de Servigo somente aos servigos
relevantes.
e Razéo

e Dar efetividade ao Catélogo de Servico tornando-o publico e acessivel.

9.4. Politica n° 4 — Catélogo técnico de servicos

Para os agentes publicos lotados na STI, deve ser oferecido um portal em que, a partir de um determinado
servico, se possa visualizar todo o seu modelo l6gico. Este modelo é composto pela representacdo grafica do
relacionamento dos itens de configuracdo que compde 0 servigo.

e Beneficios

e Aumentar a eficiéncia na analise de incidentes e problemas;
e Melhorar a anélise de impacto e risco de mudangas; e
o Disponibilizar informagdes precisas para tomada de deciséo.

e Razdo

e Permitir o acesso rapido de informac@es sobre a organizacdo dos componentes dos servigos; e
e Permitir o entendimento claro e preciso dos componentes que integram a entrega de um servigo

contido no Catélogo de Servigo.
9.5. Politica n°5 — Categorias de servicos
De maneira a organizar eficientemente os servicos, diferentes categorias podem ser definidas pelo Gerente
de Catalogo de Servico. Essas categorias devem refletir a relacdo da Tl com os seus clientes. Exemplos de
categorias sdo: Servicos corporativos, servi¢os para o cidadao, servigos técnicos, servicos para outros 6rgaos,
dentre outros.
e Beneficios
e Aumentar a eficiéncia na divulgacéo das informagdes do Catalogo de Servico; e
e Melhorar a organizagdo e visualiza¢do dos servicos contidos no Catalogo de Servico.
e Razéo

e Organizar os servicos de maneira logica e simples para os clientes.
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10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES DO PROCESSO
10.1. Gerente do servico

e Perfil

Profissional com perfil de gestéo e autoridade funcional instituida para alocar recursos, bem como
para definir a visdo e os objetivos de Negdcio do processo.

Sugere-se que esse papel seja exercido por um servidor publico.

o Objetivo

Garantir a sustentabilidade do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico.

e Atividades

e Promover acdes de melhoria; e
e prover 0s recursos para o funcionamento do processo, identificar atividades ou etapas que estejam
interferindo na velocidade exigida pelo Negdcio e propor melhorias.

e Responsabilidades

e Garantir que o Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico seja adequado para o
propésito;

o deliberar sobre a visdo e os objetivos de Negdcio do Processo de Gerenciamento de Catalogo de
Servico; e

e deliberar sobre a alocacdo de recursos no Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico.

10.2. Gerente do processo

e Perfil

Profissional com experiéncia em gerenciamento e coordenacdo de equipes de operacGes de TI,
preferencialmente, com certificacdo ITIL Expert ou certificacdo Intermediate — RCV.

Sugere-se que esse papel seja exercido por um servidor publico.

e Objetivo

Acompanhar e coordenar a execucao do processo de Gerenciamento de Cat&logo de Servigo.

e Atividades

Autorizar a publicacdo do servico no Catalogo de Servico;

publicar o servi¢o no Catalogo de Servico;

autorizar a atualizacdo de informacg6es do servi¢o no Catélogo de Servico;
atualizar informacdes do Catalogo de Servigo; e

remover o servi¢co do Catalogo de Servico.
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Responsabilidades

Apoiar os demais papéis na execucdo de suas atividades e responsabilidades;

promover o uso correto do processo dentro do CJF;

acompanhar a qualidade do atendimento dos chamados;

representar o processo no relacionamento da Tl com a organizacgdo e fornecedores;

acordar as metas de atendimento de chamados para a organizacao;

promover a¢des de melhoria no processo;

definir e manter a estrutura do Catalogo de Servico;

assegurar a correta divulgacdo do Catalogo de Servico e suas informagdes;

garantir que todos 0s servigos em operacdo e os servicos em fase final de transicdo estéo
catalogados corretamente; e

integrar a estrutura do Catalogo de Servico com o Portfolio de Servicos e o Sistema de
Gerenciamento de Configuragéo.

10.3. Governanca de Tl

10.4.

Perfil

Capacidade analitica. Ser realista, imparcial e organizado. Compreender o papel dos agentes
auditados, os objetivos do processo, suas atividades, métricas e metas. Preferencialmente com
certificagfes em governanga de TI.

Objetivo

Observar se as atividades realizadas e resultados obtidos pelo processo correspondem a sua
politica, aos requisitos organizacionais, legais e contratuais.

Atividades

Nenhuma atividade no processo.

Responsabilidades

Convocar reunifes periddicas para analise das métricas, metas e controles do processo;
Definir e acordar metas de melhoria para o processo;

Auxiliar o Gerente do Processo nas a¢gdes de melhoria do processo;

Realizar analises de maturidade do processo;

Conduzir auditoria sobre os relatérios e informacdes fornecidos; e

Verificar os resultados dos investimentos realizados.

Analista do processo

Perfil

Profissional com experiéncia em servicos de operacoes de Tl. Deve possuir, preferencialmente, a
certificacdo ITIL Foundation.

Este papel € atribuido a servidores puablicos, porém, pode ser desempenhado por colaboradores
terceirizados, tendo em vista a natureza técnica das atividades.
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e Objetivo

¢ Manter o Catalogo de Servico atualizado.

e Atividades

o Registrar no Catalogo novos servicos;
e manter as informagdes contidas no Catalogo de Servico atualizadas e precisas; e
e monitorar os indicadores de desempenho.

e Responsabilidades

o Garantir que 0s novos servicos sejam registrados e controlados; e
e apoiar o estabelecimento da metodologia de populacéo do Catalogo de Servigo.

11. MATRIZ DE RESPONSABILIDADE DO PROCESSO (RACI)

A matriz RACI abaixo documenta a relagdo existente entre as atividades e os papéis do processo:

PAPEIS

@]
)
L0
Q o Q
aTe) w A )
ATIVIDADES |-|I_JL_)~ = @
z> 4o o
L E ife a
4o °g g
© 3
<
=z
<
Identificar os servigos
¢ R A/R
Solicitar a publicacdo do servico R A R
no Catalogo de Servico.
Investigar informacdes sobre | AR
servicos legados
Autorizar a publicacdo do servico N
no Catalogo de Servico. R R
Publicar o servigo no Catéalogo de A R
Servigo.
Solicitar atualizagdo de
informacdes do Catalogo de A/R R
Servico.
Autorizar a atualizacéo de
informacdes do servigo no A R

Catalogo de Servico.
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Atualizar informacdes do

Catalogo de Servico.

Solicitar a remocao de servico do

Catélogo de Servico.

Remover o servigco do Catélogo

de Servico.

Reportar sobre os resultados do

processo.

Promover a¢6es de melhoria no

processo

A

R
AR
A R
R C
R

Responsavel — R; Responsabilizado- A; Consultado — C; Informado — I.

12. FLUXOGRAMA GERAL DO PROCESSO

A matriz a seguir documenta em linhas gerais os elementos utilizados para 0 mapeamento do processo:

ELEMENTO SIMBOLO DESCRICAO

Atividade

Evento

Interface com outros
processos

Inicio e fim do
processo

Deciséo

Task 1

OOI O

Representam atividades, tarefas ou passos do processo que
precisam ser executadas;

Consomem recursos, exigem gerenciamento, tempo e atengao.

Ativam funges/atividades;
Séo ativados por resultado das fungdes/atividades;
Representam os estados e/ou marcos que o processo alcanga;

Pode ser uma pré-condi¢do ou uma pos-condigdo para uma
funcéo/atividade;

N&o consome tempo nem recursos por si so.

Servem para indicar a ligagdo entre dois processos;

Devem ser usadas para processos do mesmo nivel.

Marca o inicio ou o fim do processo.

Determina um momento de tomada de decisao;

Muda a sequéncia de acontecimentos do processo.

10
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12.1. Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servi¢o — Novo servigo
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12.2. Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigo — Atualizacéo

[
b=
E |2
f =
“ = .
= H 1.0 Solicitar
2 2 atualizagdo no
a§ k-] catélogo de
E % servico
= )
E al
2 <o
[
=
H
o
“
2
g 2 2.1 Camunicar
L] i solidtante
= &
= °
° i 2.0 Autarizar
= k-] atualizagio
£ a
< ]
o
H g Autorizado? 2.2 Atualizar
] 3 ' "
= SENiCo
5
o
o




J

‘ Conselho daJustiga Federal

12.3. Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico — Desativacéo

Gerenciamento do Catilogo de Servico - Desativacio do Servigo

1.0 Solicitar
desativagio no
catélogo de
SErvico

Gerente do Servico

2.1 Camunicar
solicitante

%h}

R

Y

2.0 Autarizar
desativagio

Autorizada?

Gerente do Processo

2.2 Desativar
Serigo

S —

13. ATIVIDADES DO PROCESSO

13.1. Identificar os servicos

13.2.

A identificacdo de servigos ocorre através da interacdo com clientes e usudrios, pelas
oportunidades de novos servicos e pela descoberta de servigos legados. As reunides periddicas com 0s
gestores dos servicos sao um importante forum para a definicdo de novos servigos ou a descoberta de
servicos legados.

E importante, também, observar os chamados atendidos pela Central de Servicos. A analise das
requisi¢Oes por novos servigos ou funcionalidades indicara oportunidades para o fornecimento de novos
Servicos.

Todo servigo identificado deve ser comunicado ao Gerente do Processo para registro e tratamento
adequado.

Registrar e classificar os servicos

Existem duas situagdes para o registro de servicos: Novos ou legados. No caso de servigos novos,
o0 seu fornecimento devera ser discutido em um forum estratégico do Comité de Governanca de TI. Sendo
aprovada a sua implantacdo, o servico devera ser registrado no Sistema de Gerenciamento da
Configuracéo e passar pelo seu ciclo de vida e projeto de implantacéo.

No caso de sistemas legados, o seu registro deve ser imediato e seu status alterado para “Ativo”
e seu “Portfolio” com o registro “Legado”. Isso € necessario, pois se trata de um servigo que ja esta em
producdo. O Gerente do Processo deverd entdo solicitar a investigacdo e registro de todos os itens
definidos para servigos legados nesse processo.

12
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13.3. Investigar informacdes sobre servigos legados

Caberd ao Gerente do Processo promover a investigacdo dos seguintes pontos a respeito do
Servico:

e Quem séo os gestores do servigo;

e Quem pode aprovar mudancas no servico;

e Quem utiliza o servigo;

e Quais sdo os critérios de acesso;

e Quais processo de negocio dependem do servico de T,

e Quais sistemas, bancos de dados, servidores e demais itens de configuragdo suportam o servico.

Essa investigagdo deve ser realizada em conjunto com o Gerente de Nivel de Servigo e o Gerente
de Configuracao e Ativos.

13.4. Publicar o catalogo de servico

A publicacao do catalogo de servico se dara pelo portal da ferramenta de gestdo de servi¢os. No
catalogo de servico de neg6cio estardo presentes todos 0s servigos com status Ativo e Disponivel.

O catéalogo de servico técnico sera constituido de modelos légicos, criados a partir do Sistema de
Gerenciamento da Configuragéo, cujo ponto central sera cada servico em particular.

14. INDICADORES DE DESEMPENHO

Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPI) ¢ uma métrica utilizada para auxiliar no
gerenciamento de um determinado processo medindo a sua eficiéncia ao longo do tempo de sua aplicagéo.

Abaixo estdo relacionados os indicadores de desempenho iniciais para o Processo de Gerenciamento de Catalogo
de Servico:

NUmero de servicos registrado no Catalogo de Servico;

Percentual dos servicos operacionais registrados no Catalogo de Servico;

Quantidade de consultas ao Catéalogo de Servico;

Quantidade de requisicOes relacionadas com imprecisdo de dados disponiveis no Catalogo de Servico;
Quantidade de alteracdes realizadas no Catalogo de Servico no ultimo més;

Grau de precisdo das informacGes, medida por meio de auditorias.

15. PRAZO DE REVISAO

Este documento deve ser revisado anualmente, a partir da data de sua publicagdo, ou sempre que necessario por
forca de leis e regulamentos vigentes, e adaptacao as necessidades de T1 e de negocio.
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16. RESPONSAVEL PELA ATUALIZAGAO

A Area de Governanca de Tecnologia da Informagao é responsavel pela revisio, manutencéo e atualizacao deste
documento. Toda alteracdo deve ser registrada em nova versdo e estar sob controle do Processo de Gerenciamento

de Mudanca.

17. VIGENCIA
Este documento entra em vigor a partir da data de sua publicacéo.
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