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1. Introdugdo e Objetivos do Documento

Este documento tem como objetivo apresentar as caracteristicas do Processo de Gerenciamento de
Conhecimento a ser implantado no ambito do Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territérios- TIDFT.

O documento esta estruturado nos seguintes tépicos:

e Objetivo;

e Beneficios Esperados;

e Politicas do Processo;

o Papéis e Responsabilidades;

e Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI);
e Indicadores de Desempenho do Processo;

e indice de Maturidade do Processo.

2. Objetivo

O objetivo do Processo de Gerenciamento do Catélogo de Servi¢cos a ser implantado no ambito do
TJDFT pode ser descrito nos seguintes termos:

e Gerenciar as informag8es contidas dentro do Catélogo de Servi¢os;

e Garantir que o Catélogo de Servigcos € preciso e reflete os detalhes atuais, status de todos os
servicos que estdo sendo executados, ou estdo sendo preparados para serem executados no
ambiente de producao, de acordo com as politicas definidas;

e Garantir que o Catalogo de Servigos esteja disponivel para aqueles aprovados a acessa-lo, de
maneira que suporte o uso eficaz e eficiente de suas informacdes;

e Garantir que o Catédlogo de Servicos suporte as necessidades envolvidas de todos os outros
processos de Gerenciamento de Servico, incluindo todas as informacfes de interface e
dependéncia.

3. Beneficios Esperados

Os principais beneficios esperados com a implantacéo deste Processo séo:

e Bom relacionamento entre o cliente e o provedor de servico;
e Foco do provedor de servi¢o nos resultados do negécio;
e Eficiéncia e eficacia de outros processos de Gerenciamento de Servico;

e Conhecimento, alinhamento e foco no “valor de negécio”.
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4. Politicas do Processo

Politicas sdo intengdes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. S&o utilizadas para
direcionar decisdes e para garantir o desenvolvimento e a implantacdo consistente de processos, papéis
e atividades.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execucdo do Processo de Gerenciamento de

Catélogo de Servicos no ambito do TIDFT:

Politica 1: Politica dos tipos de servigo

Descricao Deve-se definir uma hierarquia de servicos dentro do Catalogo de
Servicos, qualificando que tipo de servigo é registrado.

O Servico deve ser dividido em:

Servigcos de negdcio: Servigos de Tl que séo vistos pelo cliente.
Estes servigcos sdo servigos tipicos que suportam 0s processos de
unidade de negdcio.

Servigcos de apoio técnico: Servigos que suportam ou “sustentam” os
servigos voltados ao cliente. Estes ndo séo visiveis a ele.

Razéao O tipo de servico deve ser claramente definido para que se possa
mensurar a sua relevancia a um determinado grupo e o seu papel na
cadeia de servico.

Beneficios e Definicdo dos servigos que sdo prestados para o cliente e os que
séo de apoio;

e Ter clara qual a importancia e o papel de cada servico que é
prestado pela TI.

Politica 2: Politica do contetido do catdlogo de servico

Descricao Todos os servicos que sdo prestados pela Tl devem estar
devidamente cadastrados no Catdlogo de Servicos e disponiveis ao
cliente, de acordo com os perfis de acesso.

Todo servico novo deve ser solicitado através do Formulario de
Demanda que estara disponivel na ferramenta de ITSM.

A decisdo de atualizagdo e remocdo dos servicos no Catalogo de
Servicos deve ser de responsabilidade de cada Proprietario do Servigo
encarregado de seu atendimento, porém, a aprovacgao esta a cargo do
Gerente do Processo.

Deve-se nomear um representante de cada &rea para ser o
Proprietario do Servico.

Quando se tratar de atualizacdo ou alteracdo no Catalogo de Servicos
de Negdcio, é necessério que ele passe pela avaliagdo do Comité de
TI (CGTIC).

O Gerente do Processo deve realizar uma auditoria no Catélogo de
Servicos a cada trés meses, ou quando julgar necessario. Sempre que
precisar, requisitard aos Proprietarios dos Servicos que avaliem a
consisténcia das informacdes registradas.
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Identificar o publico alvo para o qual o servigo sera prestado, utilizando
a relacao dos provedores de servicos com 0S usuarios.

Para servicos de negécio e técnicos, sdo obrigatérias as informacdes
listadas nas respectivas tabelas abaixo.

Razéao Garantir que os clientes tenham conhecimento de todos os servicos
prestados pela TI.
Por se tratar de um processo “vivo”, essas validagBes garantem que
0s servicos estejam atualizados e que eles tenham responsaveis
definidos.
Definir os servicos € importante para que se evidencie 0s servicos que
sdo prestados pela Tl e quais destes servicos sdo entregues aos
USUA4rios.

Beneficios e Reducéo de abertura de chamados improcedentes;

e Transparéncia dos servicos prestados;
e Garantir um Catélogo atualizado;
e Garantir a integridade das informacdes contidas no Catalogo;

e Garantir que os servicos sejam gerenciados de forma eficaz e
eficiente.

Servigos Negociais

Atributo

Descric¢do do atributo

Nome Nome do servico.
Categoria Categoria que representa o servico.
Status Informa se o servigo esta:
o Ativo;
e I|nativo;
e Retirado.
Descricao Breve descricdo do servigo e seus objetivos, informando, sempre que

possivel, o amparo legal do servico.

Sazonalidade

Frequéncia de uso do servico (diaria, semanal, mensal, bimestral,
trimestral, semestral ou anual).

Disponibilidade

Critérios de disponibilidade do servico. Qual é o critério de
disponibilidade aceitavel para o servico. Por exemplo: 99,5% (noventa
e nove inteiros e cinco décimos por cento) de disponibilidade por
ano.

Janela de manutencao

Tempo que o servico fica em manutencéo.

Urgéncia Definido em tempo de implantacao.
Impacto Definido em tempo de implantacao.
Prioridade Definido em tempo de implantacao.
ANS/SLA Tempo em que o servico deverd ser reestabelecido ou atendido.




MimbDET

Processo de Gerenciamento
de Catalogo de Servicos

INTeuUT

Proprietario do Servico

Nome da pessoa responsavel negocialmente pelo servico.

Area proprietaria do servico

Nome da area do Proprietario do Servico.

Gestor do Servico

Nome da pessoa responsavel tecnicamente pelo servigo.

Area do Gestor do Servico

Area do Gestor do Servico.

Aprovacao

Verifica a necessidade de aprovagéo para uso do servico por parte de
seu responsével (Proprietario).

Grupo Solucionador

Grupo que atende a requisigdo de servigo.

Grupos de usuarios e/ou

usuarios

Perfil dos usuarios que podem utilizar o servigo.

Informacbes de entrada para
solicitacdo do servico

Descrever os dados necessarios para atendimento da solicitacdo.

Horéario de Atendimento

Horério de atendimento das solicitaces para o servico.

Servi¢os Técnicos

Nome Nome do Servigo Técnico
Categoria Representa uma categoria de servicgos.
Status Informa se o servigo esta:
e Ativo;
e |nativo;
e Retirado.
Descricao Breve descricdo do servico, informando, sempre que possivel, o

amparo legal do servico.

Fluxo de atendimento

Nesse fluxo serdo listadas todas as atividades necessérias para
atendimento da solicitagdo do usuario. Serdo explicitados os grupos
solucionadores e respectivas atividades de atendimento, considerando
suas dependéncias e paralelismos de execugéo.

ANS/SLA

Tempo em que a atividade devera ser executada. No caso de existir
mais de uma atividade envolvida no atendimento, o tempo de
atendimento deve considerar o caminho mais longo e sequencial das
atividades do fluxo de atendimento.

Gestor do Servigo

Nome da pessoa responsavel tecnicamente pelo servico.

Area do Gestor do Servico

Area do Gestor do Servico

Grupo solucionador

Grupo que atende as solicitacdes do servico técnico.

Aprovagao

Verifica a necessidade de aprovacéo para uso do servico por parte do
Gestor do Servico.

InformacGes de entrada para
solicitacdo do servico

Descrever os dados necessarios para atendimento da solicitacao.
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Politica 3: Politica da disponibilizacdo do Catalogo de Servigos

Descricédo

O Catélogo de Servigos deve estar disponivel a todos que fazem parte
do TJDFT. A sua utlizagdo varia de acordo com 0S grupos e
necessidade.

O cliente utilizara o Catalogo de Servicos para entender o que o
provedor de servico pode entregar para eles e o que o usuario pode
pedir.

Ja4 o prestador de servico utilizara o Catalogo de Servicos para
entender a capacidade de apoio a atividade organizacional.

Os usuarios utilizardo o Catalogo de Servicos para compreender o
escopo de servigos disponiveis e relatar incidentes associados com os
servicos prestados.

Razao

O Catélogo de Servicos pode ser utilizado para fins de gestdo do
servico e com a finalidade de apresentar aos clientes, usuérios e
prestadores de servigos informacdes referentes aos servicos que sao
providos pela TI.

Beneficios

Disponibilizagcdo das informagfes atualizadas dos servicos que Sséo
prestados pela TI.
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6. Atividades do Process

(o)

Atividade: Solicitar nova d

emanda de servico

Objetivo: | Formalizar a necessidade de novo servico do Catalogo de Servicos.
Inicio: | Necessidade de registrar novo servico.
Entrada: | Formulario de Solicitacdo de incluséo de servico do Catalogo de Servicos.
Saida: | Demanda formalizada.
Descricdo detalhada da | A formalizacdo da demanda é fundamental para atuacdo da Equipe do
atividade: | Processo.

O Demandante registrard a nova necessidade utilizando o Formulario de
Demanda.

Atividade: Avaliar demanda
Objetivo: | Analisar a demanda para identificar se realmente € um novo servico, se é
viavel a alteracdo ou sua remocao.
Inicio: | Nova demanda registrada na ferramenta.
Entrada: | Formulario de Demanda anexada em chamado na ferramenta de ITSM.
Saida: | Aprovacdo ou Reprovagao da demanda.
Descricdo detalhada da | Analisa a demanda do ponto de vista de negécio.
atividade: | Ao analisar a demanda, o Gerente de Processo devera aprovar ou reprovar a

atualizacdo, criacdo ou remocdo do servico com base nas informacdes do
Demandante e do ponto de vista do Proprietario do Servico.

Quando do término da analise, o Gerente do Processo devera atualizar o
registro do chamado com as informacdes detalhadas que motivaram a sua
deciséo.

Atividade: Atualizar Servico
Objetivo: | Realizar a atualizagdo do servico.
Inicio: | Aprovacdo de atualizacao.
Entrada: | Formulério de Demanda anexada em chamado na ferramenta de ITSM.
Saida: | Servigo atualizado.
Descricéo detalhada da | Receber as demandas de atualizagdo do servico no Catédlogo de Servigos
atividade: | encaminhadas ao Gerente do Processo através de e-mail, formulario

impresso ou outro tipo de meio magnético.

Realiza a atualiza¢do do servi¢co conforme solicitado.

A atualizacdo do servico pode ser um pedido de atualizacdo de informacfes
no servigo ou a retirada do servigo do Catalogo de Servicos.

Atividade: Incluir novo Servigo

Objetivo: | Registrar formalmente a demanda de solicitacao de criacdo de novo servico.
Inicio: | Quando uma demanda de criagdo de novo servico no Catalogo de Servigos
for encaminhada ao Gerente do Processo.
Entrada: | Formulério de Solicitacdo de inclusdo de servico no Catélogo de Servicos.
Saida: | Servico incluido no Catélogo de Servigos.
Descricdo detalhada da | Receber as demandas de inclusdo de novo servico no Catalogo de Servicos
atividade: | encaminhadas ao Gerente do Processo através de e-mail, formulario

impresso ou outro tipo de meio magnético.
Quando uma solicitagdo de inclusdo de novo servico no Catalogo de
Servicos for realizada, esta devera ser recebida pelo Gerente do Processo.
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Atividade: Gerenciar Mudanca

Objetivo: [ Acompanhar a execucao de alterac6es no ambiente operacional.
Inicio: | Registro de Mudanca (RDM).
Entrada: | Registro de Mudanca (RDM).
Saida: | Revisdo P6s-implementacéo.
Descricdo detalhada da | Consultar o processo de mudancas.
atividade:
Atividade: Disponibilizar o Servigo no Catalogo de Servicos
Objetivo: | Publicar um novo servico ou atualizacdo de um servico no Catalogo de
Servigos.
Inicio: | Quando uma Solicitacdo de Mudanca no Catalogo de Servicos for
implementada.
Entrada: | Novo servi¢o ou servico atualizado inserido no Catalogo de Servicos.
Saida: | Nova versdo do Catalogo de Servicos publicada.
Descricéo detalhada da | Publicar uma nova versdo do Catédlogo de Servigcos em local apropriado e
atividade: | disponivel para acesso por parte dos usuarios autorizados a acessa-lo.

Quando uma nova versdo do Catélogo de Servicos for disponibilizada, o
Gerente do Processo devera publica-lo em local apropriado.

7. Instrucao de trabalho

A seguir sdo documentadas as instrucdes de trabalho relacionadas as atividades do processo de

Gerenciamento do Catélogo de Servigo:

Atividade a ser realizada:

Solicitar nova demanda de servigo

Objetivo da atividade:

Formalizar a necessidade de novo servi¢o do Catalogo de Servigos.

Quem irarealizar a
atividade:

Qualquer analista que esta envolvido com a prestacéo de servicos da TI.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Catalogo de servico;
Servidor de aplicagéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;

Servigos;

Aplicacéo.

Responsavel pela
atividade:

Demandante

Atividade a ser realizada:

Avaliar demanda

Objetivo da atividade:

Analisar a demanda para identificar se realmente € um novo servico, se €
viavel a alteracdo ou sua remocéo.

Quem ira realizar a
atividade:

Gerente do processo.
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Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Catélogo de servico;
Servidor de aplicacéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;

Servicos;

Aplicacdo.

Responsével pela
atividade:

Gerente do processo.

Atividade a ser realizada:

Atualizar Servigo

Objetivo da atividade:

Realizar a atualizagc&o do servigo.

Quem irarealizar a
atividade:

Analista do processo da secretaria responsavel pelo servico.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Catélogo de servico;
Servidor de aplicagéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;

Servigos;

Aplicacdo.

Responséavel pela
atividade:

Analista do Processo

Atividade a ser realizada:

Incluir novo Servigo

Objetivo da atividade:

Registrar formalmente a demanda de solicitacéo de criacdo de novo servico.

Quem ira realizar a
atividade:

Analista do processo da secretaria responsavel pelo servico.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Catalogo de servico;
Servidor de aplicacéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;
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Servigos;

Aplicacdo.

Responsavel pela
atividade:

Analista do processo.

Atividade a ser realizada:

Gerenciar Mudancga

Objetivo da atividade:

Acompanhar a execucéo de alteracdes no ambiente operacional.

Quem irarealizar a
atividade:

Proprietario do Servico da secretaria responsavel pelo servico.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Mudanga;
Servidor de aplicacéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;

Servigos;

Aplicacéo.

Responsavel pela
atividade:

Proprietario do Servico

Atividade a ser realizada:

Disponibilizar o Servigo no Catalogo de Servigos

Objetivo da atividade:

Publicar um novo servigo ou atualizacdo de um servico no Catélogo de
Servigos.

Quem irarealizar a
atividade:

Analista do processo da secretaria responsavel pelo servico.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de Gerenciamento de Catalogo de servico;
Servidor de aplicacéo;

Segmento de Rede;

Switch;

Storage;

Banco de dados;

Servicgos;

Aplicacao.

Responsavel pela
atividade:

Analista do processo

12
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8. Papéis e Responsabilidades

Um papel € um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas em um processo e

atribuidas a uma pessoa, equipe ou funcdo. A seguir sdo apresentados os papéis envolvidos no Processo de

Gerenciamento de Catalogo de Servicos:

Dono do Processo

Perfil

Profissional com perfil de Gestao e autoridade funcional instituida para alocar
recursos, bem como definir a visdo e os objetivos de negdécio do Processo de
Gerenciamento do Catalogo de Servicos.

Recomenda-se que este papel seja exercido pelo Assessor de Apoio a
Governanca de TIC e seguranca da informacdo - AGSI do TIDFT.

Objetivos

Garantir a sustentabilidade do Processo de Gerenciamento do Catdlogo de
Servigos.

Tarefas/Atividades

Nao existem tarefas no Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos
relacionadas a este papel.

Responsabilidades/
Autoridades

e Deliberar acerca da visdo e os objetivos de negécio do Processo de
Gerenciamento do Catalogo de Servicos;

e Deliberar acerca da alocacao de recursos no Processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servicos;

e Deliberar acerca de mudancas substanciais no Processo de Gerenciamento
do Catélogo de Servicos.

Gerente do Processo

Perfil

Profissional com experiéncia em relacionamento com o0 negécio e solidos
conhecimentos em Gerenciamento de Servi¢o de TI.

Recomenda-se que este papel seja exercido pelos Secretarios da SETIC,
SETEC e SEPJE.

Objetivos

Gerenciar a execucdo do Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos.

Tarefas/Atividades

e Monitorar a execucdo do Processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servigos;

e Aferir os indicadores de desempenho do Processo de Gerenciamento de
Catélogo de Servicos;

e Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execu¢do do Processo de
Gerenciamento do Catélogo de Servigos;

e Manter o registro de melhorias do Processo de Gerenciamento do Catalogo
de Servicos;

e Analisar e validar solicitacBes de modificacées no Catdlogo de Servigos.

Responsabilidades/
Autoridades

e Administrar os recursos envolvidos na execucéo das tarefas do Processo de
Gerenciamento do Catélogo de Servigos;

e Deliberar acerca da utilizagdo de ferramentas para automacéo do Processo
de Gerenciamento do Catalogo de Servicos;

e Manter a documentacdo do Processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servigos atualizada;

e Gerenciar a implementacdo, bem como a execucdo do Processo de
Gerenciamento do Catélogo de Servigos durante todo o seu ciclo de vida;

e Receber, analisar e deliberar sobre a inclusdo/alteracdo de um servico no
Catélogo;

e Manter o Catalogo atualizado e disponivel;

13
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Gerente do Processo

Controlar as atualizagGes, bem como as mudancas realizadas no Catélogo;
Gerenciar as versdes do Catalogo;

e Analisar a solicitacdo de inclusdo de um novo Servico, bem como deliberar
se esta é pertinente;

e Analisar a solicitacdo de remocdo de um Servigo, bem como deliberar se
esta é pertinente.

Analista do Processo

Perfil

Profissional de TI, com conhecimentos em Catalogo de Servicos.

Objetivos

Auxiliar o Gerente do Processo na Manutencdo do Catalogo de Servicos,
monitorando o seu uso como referéncia nos procedimentos de atendimento.

Tarefas/Atividades

e Notificar o Gerente do Processo sempre que for identificada alguma
alteracdo nos Servigos de Tl prestados pelo TIDFT;

e Verificar, de acordo com o Catalogo de Servicos, se os chamados estdo
sendo classificados corretamente;

e Documentar novos servigos (negociais e técnicos) que forem solicitados por
usuarios e ainda ndo estejam no Catédlogo de Servicos. Isso para servi¢cos
existentes, porém ndo documentados.

e Executar a atividade de atualizacdo de atributos do servico decorrente de
interacdes com outros processos.

As alteracBes nos Servigos de Tl podem ser:

e Adentificacdo de alteracdo no escopo de um Servico de Tl existente;
e A descontinuidade de um Servico de Tl existente.

Responsabilidades/
Autoridades

Apoiar o Gerente do Processo na melhoria continua do Processo de
Gerenciamento de Catélogo de Servigos.

Apoiar as fungBes da Central de Servigos, Gerenciamento de Aplicativos,
Técnico e Operacional sempre que for identificado que uma solicitacdo de um
usuério ndo se enquadra no Catalogo de Servigos, providenciando seu registro
de acordo com os atributos de servigos definidos no processo de Gerenciamento
de Configuracdo e Ativos de Servicos.

Proprietério do Servico

Perfil

Pessoa do quadro da instituicdo que tem conhecimento negocial profundo do
servico.

Objetivos

Formalizar um responsavel negocial pelo servico. Ele deve ser comunicado e
consultado acerca de toda e qualquer modificagdo no servico ou em itens de
configuracao relacionados ao seu servigo.

Tarefas/Atividades

e Notificar o Gerente do Processo sempre que for identificada uma alteracéo
ndo autorizada no servigo de Tl pelo qual é responsavel;

e Participar de todas as tomadas de decisdes relativas ao seu servico;

e Definicdo dos usudrios aos quais 0 servico sera oferecido.

Responsabilidades/
Autoridades

Determinar os requisitos do servico e, consequentemente, os niveis de servigos.
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9. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI)

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos atores envolvidos
em um processo.
RACI é um acrénimo em inglés para:
e Responsible (Responsavel):
o Pessoa, funcao ou unidade organizacional responsavel pela execu¢ao de uma atividade
no ambito de um processo.
e Accountable (Responsabilizado):
o E odono da atividade;
o Devera fornecer os meios para que a atividade possa ser executada;
o Seréaresponsabilizado caso a atividade ndo alcance os seus objetivos;
o Cada atividade s6 pode possuir um Accountable.
e Consulted (Consultado):
o Pessoas que deverdo ser consultadas durante a execucao da atividade;
o As informacdes levantadas junto a essas pessoas tornam-se entradas para a execugao
da atividade.
o Informed (Informado):Pessoas que serdo informadas acerca do progresso da execucdo
da atividade.
A matriz RACI a seguir documenta a relagdo existente entre as atividades do Processo de

Gerenciamento de Catalogo de Servigos e 0s papéis envolvidos na execucao dessas:

S
g | s ?
o % o &
? 3 & o
| 2| g 8
Atividade o a ° a o
i o = o c
© @ © ]
o ) + © o
© — (5} - c
o c = Z <
c © 8‘ © S
o (<) st = (]
a o o < a
Sollc!tar _a mclusao_ ou | A o R
atualizacdo de um servico
Receber demanda de
atualizagcao no Catélogo de - R A/C -
Servicos
Avaliar demanda - R A/C - [
Validar Informac8es com o
L - - C R -
solicitante
Abrir Requisicéo de
- I R I -
Mudanca
Pub!lcar nova verséo do | | A/C R i
Catélogo de Servigos
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Atividade

Dono do Processo
Gerente do Processo
Proprietario do Servico

Analista do Processo

Demandante

Reavaliar servigco novo

(@)
Py

Monitorar

do servico

Aquisicdo/Desenvolvimento - -

2
o)

Autorizar novo servigo - R A

Executar novo projeto - -

R/A

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

10. Indicadores de Desempenho

Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPIl) é uma métrica utilizada para auxiliar no

gerenciamento de um determinado processo.

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, os indicadores de desempenho a serem utilizados na

gestao do Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos:

Nimero Indicador Descricdo Métricas
Formula:
Soma das solicitacbes de
alteracdo do Catdlogo de
Servigos recebidas.
Resultado:
NGmero Total de Quantidade de solicitagbes de Numero absoluto.
R . atualizacdes do Catélogo de .
Solicitagbes para realizar . . NTSAC - Numero Total de
01 Servigos recebidas pelo Gerente

atualiza¢des no Catalogo
de Servigos.

do Processo em um determinado
periodo.

Solicitagbes de Alteracdo no
Catalogo.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
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de Catalogo de Servicos

INTeuUT

Quantidade de alteractes

Formula:

Soma das alteracdes realizadas
no Catalogo de Servicos.

Resultado:

Numero absoluto.

Numero Total de : ) NTARC - NOmero Total de
R . realizadas no Catéalogo de ~ :
02 atualizacdes Realizadas X X Alteracdes Realizadas no
. . Servicos em um determinado .
no Catalogo de Servicos. . Catélogo.
periodo.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
Formula:
PSACNP = (QSACNP * 100) /
NTSAC
Resultado:
Percentual.
PSACNP - Percentual de
Solicitagbes de Alteracdo no
Percentual de Percentual de solicitacdes de Catalogo Nao Pertinentes.
Solicitacbes de atualizacdes do Catalogo de QSACP - Quantidade de
03 atualizacdes do Catélogo Servigos que foram julgadas Solicitagbes de Alteracdo no
de Servicos Nao como nao pertinentes pelo Catélogo N&o Pertinentes.
Pertinentes. Gerente do Processo. NTSAC — Namero Total de
Solicitagbes de Alteragdo no
Catalogo.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
Formula:
PSACNA = (QSACNA * 100) /
NTSAC
Resultado:
Percentual de Percentual de solicitacdes de Percentual.
Solicitagbes de atualizac6es do Catélogo de
04 atualizacdes do Catalogo Servicos que necessitaram de | PSACNA  —  Percentual de

de Servigcos Que
Necessitaram de Ajuste.

ajustes nas informacgdes enviadas
ao Gerente do Processo.

Solicitagcbes de Alteracdo no
Catalogo que Necessitaram de
Ajustes.

QSACNA - Quantidade de
Solicitagcbes de Alteracdo no
Catalogo que Necessitaram de
Ajustes.
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NTSAC - Numero Total de
Solicitagbes de Alteragdo no
Catélogo.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de Gerenciamento
de Catalogo de Servicos.

NuUmero Total de Servigos

Variacdo de Servicos de Tl

Formula:

Soma dos Servicos de TI
registrados no Catalogo de
Servicos.

Resultado:

Namero absoluto.

05 de TI Catalogado registrados no Catalogo de NTSC - Numero Total de
gado. Servigos do TIDFT por semestre. | Servigos Catalogados.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
Formula:
RESASC = (NTSAC * 100) /
NTSC
Resultado:
Percentual.
RESASC - Relacdo Entre as
Solicitagbes de Alteracdo e
Relacédo Entre Relacao existente entre o nimero Servicos Catalogados.
06 Solicitagbes de de solicitagbes de atualizacdes do | NTSAC — Numero Total de

Atualizagbes e Servicos
Catalogados.

Catalogo e o nimero de Servicos
de Tl catalogados.

Solicitagbes de Alteracdo no
Catalogo.

NTSC - Numero Total de
Servigos Catalogados.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
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Numero Total de Acesso ao Quantidade de acessos ao Catalogo

Formula:

Soma da quantidade de
acessos ao Catalogo de
Servicgos.

Resultado:
Numero absoluto.
NTACS - NUmero Total de

07 Catalogo de Servigos na A .
Intranet. de Servigos. Acessos  ao Catalogo de
Servigos.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
Formula:
RESAAR = (NTSAC * 100) /
NTARC
Resultado:
Percentual.
RESAAR - Relagcdo Entre
Solicitacbes e Alteracdes
Relacao existente entre o nimero | Realizadas.
Relacdo Entre CdeeitZI%IIcét?ggssiddgsaléegar?l?%g:)o NTSAC - Numero Total de
08 Solicitagdes de Alteracdo g ' Solicitagbes de Alteragdo no

de alteracdes efetivamente
realizadas no Catélogo de
Servigos.

e Alteracdes Realizadas.

Catalogo.

NTARC - Numero Total de
Alteracbes Realizadas no
Catalogo.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de Gerenciamento
de Catélogo de Servigos.
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11. indice de Maturidade do Processo

Com a implementacéo do processo seguindo as caracteristicas contidas neste documento, almeja-se
que a TJDFT alcance o nivel de maturidade 3 — Definido — no processo de Gerenciamento de Catalogo de
Servigo.

A seguir sdo apresentadas as caracteristicas, bem como os controles necessarios para que 0 processo
de Gerenciamento de Catalogo de Servicos alcance o nivel 3 — Definido — de maturidade segundo o ITIL

Process Maturity Framework — PMF.

Controles do Processo:

e O Processo é reconhecido e estd documentado, ha um acordo formal e aceitacdo dentro da
operacgdo de Tl como um todo;

e O Processo possui um dono, objetivos e metas formais;

e Osrecursos estdo alocados e sao suficientes;

e As atividades séo focadas na eficiéncia, bem como na eficicia do Processo;

e Relatérios de resultados sdo criados, publicados e armazenados para referéncia futura.

Caracteristicas dos Atributos do Processo:

Viséo e Diregéo e Metas e objetivos do Processo s&o formais, acordados e
documentados;

e Possui recursos necessarios e suficientes;

o Relatérios séo produzidos regularmente, publicados e revisados.

Processo e Procedimentos e atividades claramente definidos e divulgados;
e Resultados do Processo sdo consistentes e de acordo com o
esperado;

e Documentacao atualizada e revisada periodicamente;
e QOcasionalmente, o Processo é realizado de forma proativa.

Pessoas e Papéis e responsabilidades definidos e acordados formalmente;
e Treinamentos e manuais disponiveis aos agentes do Processo.
Tecnologia e Coleta de dados continua das métricas;
e Monitoramento automatizado da eficiéncia das atividades do
Processo;

¢ Pouca automatizagéo é utilizada na execucao do Processo;
e Dados consolidados, armazenados e utilizados para o planejamento
de melhorias.

Cultura Resultado do Processo é orientado ao cliente.
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