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2. APRESENTACAO

Este documento tem como objetivo ser o guia geral da pratica de Gerenciamento de
Catalogo de Servigos. Este documento é destinado a todas as areas que suportam os

servicos de TI.

GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVICOS

3. OBJETIVO DO GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVIGOS

O objetivo do Catalogo de Servicos de Tl é fornecer informacdes a respeito dos servi¢cos
gue estado disponiveis e que podem ser consumidos pelos clientes da area de Tecnologia

da Informagéo e Comunicacao (TIC).

3.1 Beneficios do Gerenciamento de Catalogo de Servigo.

e Maior transparéncia dos servi¢os prestados pela area de TIC.

e Centralizacdo das informacdes, em canais pré-estabelecidos (ex: internet/intranet),

dos servigcos que podem ser consumidos pelas areas clientes.

¢ Melhoria na base de conhecimento da propria area de TIC.

4. INTERFACES DO GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVIGOS

O processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos se relaciona com 0S processos
de:

Gerenciamento de Requisicéo para facilitar a identificagéo do servico;

e Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudancas e Liberacao - facilitando a

consulta de informacg0es sobre os Servigos (Negociais e Técnicos);

e Gerenciamento de Conhecimento, consumindo a base de conhecimento para a

armazenar e acompanhar os servigos prestados;

e Gerenciamento de Nivel de Servicos, que regem as prioridades e os tempos que 0s
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Servicos serdo prestados aos clientes.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1 Dono do Processo (DP)

O Dono do Processo é o responsavel para que o processo

esteja sendo executado dentro do que foi estabelecido e que

I este esteja alcangando o(s) objetivo(s).

Descricao: i
E recomendado que o Dono do Processo possua uma certa
influéncia dentro da organizac&o para que possa garantir que

Seu processo seja executado.

* Desenhar fluxo de trabalho para tratamento do Catélogo de

Servicos;

e Trabalhar junto com outros donos de processo para garantir
gue uma abordagem integrada esteja sendo adotada para o

gerenciamento do Catalogo de Servicos;
e Documentar e divulgar o processo;
* Definir os Principais Indicadores de Desempenho (KPIs);
Responsabilidade: * Melhorar a eficiéncia e eficacia do processo;
* Fornecer entradas para o Plano de Melhoria do Servico;

e Garantir que toda a equipe tenha recebido o treinamento

necessario sobre o processo;

* Incluir e atualizar as informacfes no Catalogo, ou conceder
permissdo para que os Donos/Proprietarios dos Servigos

facam;

e Garantir que 0 processo seja regularmente revisado e

reexaminado.

T
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5.2 Gerente do Catalogo de Servigcos (GCS)

O Gerente do Catalogo de Servicos é o responsavel pelo
monitoramento do Catéalogo de Servigos.

Descricao: )
E recomendado que o Gerente do Catalogo de Servigos seja

anico para toda a organizacao.

e Garantir a qualidade de atendimento, comunicacao e
relacionamento entre as areas envolvidas com o Catalogo
de Servigos;

e Monitorar a execucao do processo;
e Aferir os indicadores de desempenho do processo;

e Rever periodicamente o cumprimento dos niveis de
servicos acordados (quando houver);

e Servir de interface constante com as areas internas da

Area de Tecnologia da Informac&o da Prefeitura. Além disso,

€ imprescindivel sua colaboracdo no processo de melhoria

continua de relacionamento com os clientes/usuarios,

provendo feedbacks constantes sobre as atividades sob sua
Responsabilidades: responsabilidade;

e Fazer parte do Comité Gestor do Catalogo;

e Monitorar constantemente as informacfes contidas no
Catélogo de Servicos;

e Incluir e atualizar as informacdes no Catalogo, ou
conceder permissdo para que os Donos/Proprietarios dos
Servicos fagam;

e Garantir que relatérios técnicos e gerenciais sejam
estabelecidos; e

e Realizar as medidas e auditorias necessarias a melhoria
dos servicos prestados pelo Gerenciamento do Catalogo de
Servigos aos clientes.

T
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5.3 Comité Gestor do Catalogo (CGS)

Avaliar Novos Servicos ou Alteracdo em Servigos existentes no

Descricao: Catélogo de Servicos de TIC.
* Avaliar as demandas de novos servi¢cos que chegam;
* Avaliar as solicitacdes de alteracdo em servicos existentes no
Responsabilidades: Catalogo de Servicos solicitadas pelas areas Clientes; e

* Avaliar alteracdo de informacBes no Catalogo solicitadaspelos
profissionais da area de TIC da Prefeitura.

5.4 Dono/Proprietario do Servigo (DS)

O Dono do Servico é quem responde pela qualidade do servico e

Descricao: presta conta dele.

Cada Servico devera ter APENAS um UNICO dono.

* Ser o ponto focal para qualquer informacgéo a respeito do servigo;
* Gerenciar o servigco em todo o seu ciclo de vida;

* Participar de reunides onde os Comités tratarao algo a respeito do

- Servico (ex: Comité de Mudanca, Comité Gestor do Catalogo);
Responsabilidades:

* Avaliar constantemente a qualidade do servico; e

* Fornecer informacdes do servico para outros processos (ex:
disponibilidade, capacidade, desempenho, hora de manutencao,

etc).

T

E altamente recomendéavel que a Area de Tecnologia da Informacéo da Prefeitura faca e
publique por meio, por exemplo - da prépria intranet e/ou portaria interna, dentre outros meios
- 0s servidores/colaboradores que irdo exercer a funcdo de cada papel. Destacamos aqui,
principalmente, que os papéis de Dono do Processo (DP) e Gerente do Catalogo de Servi¢os

(GCS), neste processo, sdo atribuidos a um unico profissional.
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6. MAPA DO PROCESSO
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6.1 Descrigao das atividades por papel

01 - SOLICITANTE

Descricao:
- O Solicitante — Usuarios das areas Clientes da Prefeitura ou os Técnicos de TIC —
podem abrir uma requisicado junto a Central de Servigos solicitando um Novo Servigo ou

Alteragdo de um Servico existente.

- Os Técnicos de TIC podem ainda propor ao Comité Gestor do Catalogo alguma

alteragao/correcéo de informacgéo relativo a algum Servigo do Catalogo.

02 — CENTRAL DE SERVICOS

Descricao:
- Central de Servicos ira fazer o registro das requisicdbes e encaminhar para o Comité
Gestor do Catalogo (quando for solicitagdo de Novo Servigo ou Alteracao de um Servigo

existente), o qual fara a analise

03 — COMITE GESTOR DO CATALOGO

Descrigao:

- O Comité Gestor do Catalogo ira fazer a avaliagdo das requisicbes (quando for
solicitacdo de Novo Servico ou Alteracdo de um Servigo existente) e também fara
avaliacao de alteracao de informacgdes do catalogo propostas pelos Técnicos de TIC da

Prefeitura.
- Caso nao haja autorizagao, informa o solicitante do porque da recusa.

- Caso seja autorizado, faz-se o encaminhamento da requisicdo para a pratica
Gerenciamento de Mudancas e apds a Mudanca sendo efetivada e estiver tudo OK, entao
encaminha para a pratica de Gerenciamento de Liberagdo, a qual ira programar para a

que Mudanca entre no ambiente de producao.
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04 — GESTOR DO CATALOGO DE SERVICOS

Descricao:

- O Gestor do Catalogo de Servigcos € responsavel pelo monitoramento constante do

Catalogo de Servigos (Negdcio e Técnicos).

- Apds a programacgdo da entrada no ambiente de produgdo (Gerenciamento de
Liberagao), o Gestor do Catalogo de Servigos ira fazer a Inclusao do Servigo no Catalogo

(caso seja um novo Servigo) ou ira Atualizar o Catalogo (caso seja um servigo existente).

- O Gestor do Catalogo de Servicos ira ainda Atualizar o Catalogo quando for autorizado
pelo Comité alguma correcdo no Catalogo sugerida por Técnicos da area de TIC da

prefeitura.

7. POLITICAS E PLANOS

As Regras ou politicas sdo definidas para assegurar que o fluxo do Processo seja
utilizado de forma consistente por todas as partes envolvidas. Sem estas politicas
definidas e documentadas, o fluxo do Processo poderia ficar aberto a diferentes

interpretacdes.

7.1Politica de Conformidade do Processo

A equipe de TI deverd seguir as politicas, processo e

procedimentos definidos, portanto, desvios ao processo nao serao

Declaracéo
aceitos e alteracdes devem ser conduzidas pelo Gestor do
Processo e aprovadas pelo Dono doProcesso.
Razio Garantir a consisténcia do processo e alta qualidade dosservicos

entregues pela TI.
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7.2 Politica de Definicdao do Processo de Gerenciamento de
Catalogo de Servigos

ExistirA apenas um processo de Gerenciamento deCatalogo de

Declaracdo Servicos de Tl para toda a organizag&o.

Garantir eficiéncia e eficacia das atividades de

Razao Gerenciamento de Catélogo de Servicos.

7.3 Politica do Conteudo e da Disponibilizagao do Catalogo de
Servigos

Os Servicos disponibilizados pela area de TIC da Prefeitura devem
estar cadastrados no Catalogo de Servigcos para que 0S mesnos
figuem disponiveis para as areas clientes.

Os Servico devem ser divididos em:

Servicos de Negécio: Sdo os Servicos de TIC que sao
disponibilizados diretamente as areas clientes.

Servicos Técnicos: Servicos que suportam os Servigos de Negécio,
sao servicos internos da area de TIC (ex: Banco de Dados, Rede,
etc). Estes ndo sao visiveis aos Clientes.

Declaracéo
As informacfes relativas a cada servico disponibilizado sédo de

responsabilidade de cada Dono/Proprietario do Servico, sendo que
€ necessario que o Comité Gestor do Catalogo avalie
constantemente a qualidade dessas informagfes para possiveis
adequacoes.

O Catalogo deve estar acessivel de forma facil e pratica, sendo
recomendavel a utilizacdo da internet/intranet paraa disponibilizacéo
dele.

E recomendavel que se faca uma identificagdo do publico-alvo
Versus os servigcos que serao disponibilizados.

Garantir que as areas clientes tenham conhecimento detodos os
Razao servigcos, com informacdes atualizadas, prestados pela area de TIC
da Prefeitura.
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7.4 Politica de Catalogo de Servigos Técnicos

O Catélogo de Servigcos Técnicos é aquele que serve de apoio aos
Servigcos de Negocio, este catalogo é utilizado somente pelas areas
internas de TIC da Prefeitura, ndo sendo disponibilizado para as areas
Clientes.

Além da descricdo do Servico, podera ainda trazerinformac6es tais
como:

- Servicos de Negdcio que sao suportados;
Declaragao - Prazo para a prestacao do servico;
- Disponibilidade do Servico;

- Dias e horas para manutencao;

- Area responsavel pelo servico;

- Se necessita de autorizacao prévia de alguma area;

- entre outros.

Melhorar a taxa de sucesso de uso do Catalogo de Servicos e
Razao melhorar o Conhecimento das areas de TIC da Prefeitura que déo

suporte aos Servicos de Negdcio.

T

Plano de Capacitacao

A Area de Tecnologia da Informagdo da Prefeitura ofertara pelo menos 1x ao ano um
workshop interno envolvendo o processo de catalogo de servigos como forma de reciclagem

interna, principalmente para a Central de Servigos.

Caso haja alguma mudancga que seja considerada importante, seja no Processo Logico ou
no Processo Fisico, a Area de Tecnologia da Informagdo ministrara também um workshop

interno para repassar essas novas alteragées.

E importante ressaltar que havendo novas contratagdes dentro do ambito da Area de

Tecnologia da Informagéao, é altamente recomendavel que esses novos contratados passem
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também por um workshop interno envolvendo o processo de catalogo de servigos assim que

assumirem seus novos cargos, ressalta-se aqui novamente a Central de Servigos.

Plano de Revisao do Processo Légico e Fisico

Sempre que houver alguma necessidade de alteragdo no Processo Logico, essa alteragao
devera (se aplicavel) ser refletida no Processo Fisico (Sistema Informatizado), e vice-versa.
O responsavel por manter e garantir esses 2 (dois) Processos atualizados é o Dono do

Processo (DP) e/ou Gerente do Catalogo de Servigos (GCS).

Caso nao acontega nenhuma alteracdo aparente, recomenda-se que se faga uma analise

entre os Processos Ldgico e Fisico, pelo menos 1x ao ano.

Plano de Comunicagao

Processo Légico: o processo logico, bem como o préprio Catalogo de Servigos estarao
disponiveis, na sua versdo mais atualizada, preferencialmente na intranet da Area de
Tecnologia da Informacao da Prefeitura, de modo a permitir que todos tenham acesso a esse

conhecimento.

Papéis e Responsabilidades: os papéis e sua vinculagdo aos nomes dos colaboradores
que irdo exercé-lo, assim como o processo logico, estardo disponiveis, na sua versao mais
atualizada, preferencialmente na intranet da Area de Tecnologia da Informac&o da Prefeitura.

As responsabilidades para cada papel seréo detalhadas dentro do Processo Logico.

Indicadores: os indicadores estardo disponiveis, preferencialmente na intranet da Area de
Tecnologia da Informacgéao da Prefeitura. O Dono do Processo e o Gestor do Processo terao
acesso a todos os indicadores. Cabe ressaltar que o Dono do Processo junto com o Gestor
do Processo poderd filtrar quais indicadores os outros colaboradores da Prefeituraterdo

acesso.

Observacao: Devido aos Principios da Transparéncia e da Economicidade — dois dos pilares
do Setor Publico -, sugerimos a intranet como canal principal de comunicacéo, ndo excluindo

outros canais, quando se achar necessario.
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8. INDICADORES DO PROCESSO - KPIs

A medigao da eficiéncia do Gerenciamento de Catalogo de Servigos, como de qualquer outra
disciplina, € muito importante, mas nao é suficiente. Deve também ser checado se este
processo esta realmente fazendo aquilo que deveria fazer e da maneira com que deveria ser
feito, independente se com um desempenho desejavel ou ndo. Por esta razdo é
indispensavel que o Gerenciamento de Catalogo de Servigos seja ndo s6 medido (verificagao
de efetividade), como também auditado (para assegurar de que ele esta funcionando como

deveria).
Este € um conjunto inicial de indicadores e deverao ser revistos periodicamente.

As metas para esses indicadores deverao ser estabelecidas pelo Dono e Gestor da pratica

mencionada.
8.1 Indicadores Chave do Processo (Key Process Indicators — KPlIs)

Esta parte apresenta os indicadores que poderao fornecer informacdes para saber se o
Gerenciamento de Catalogo de Servigos esta atingindo os seus objetivos. A definicdo de
quais serao utilizados na implementacao do processo sera feita na etapa de processo
fisico e habilitacao na ferramenta de suporte a gestdo dos processos.

* Quantidade de pedidos de alteragéo no catalogo;

* Quantidade de pedidos aprovados de alteragédo no catalogo;

* Quantidade de Servigos no Catalogo por tipo de Servico (ex: Impresséo, Suporte, etc);

* Quantidade de Novos Servigcos aprovados por periodo;

* Quantidade de solicitagbes acessadas diretamente pelo Catalogo.
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