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1. HISTORICO DE REVISOES

Data Verséo Descrigcéo Responsavel

21/03/2022 1.0 Versao inicial do documento Plano Consultoria

Revisdo: Validacdo do conteudo pertinente a
estrutura atual da PMM e atualizacéo da
08/12/2022 11 nomenclatura da subsecretaria conforme o Mayra da Silva Souza
decreto n°884/2022 e publicacdo no JOM
1346 17/08/2022.

24/05/2023 1.2 Revisdo: Layout Mayra da Silva Souza

Modificacbes:

e Item 6.1 (Solicitante) - substituicdo no
termo "avaliagdo" para "satisfac&do" no
caso da pesquisa ao final do
atendimento;

e Item 4 - inclusdo do processo de
Gerenciamento de Liberagdo como
sendo uma interface de

30/10/2023 1.3 relacionamento com o Ger. da Mayra da Silva Souza
Requisicéo de Servicos;

e Item 6 —incluséo das atividades
“Atender Requisi¢ao” e “Realizar
Pesquisa de Satisfagao”, inclusdo da
caixa de mensagem de informe das
interfaces ocultas e que precisam ser
executadas no fluxo;

e Layout.
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2. APRESENTACAO

Este documento tem como objetivo ser o guia geral da pratica: Gerenciamento de
Requisi¢bes de Servigcos. Este documento € destinado a todas as areas que suportam 0s

servicos de TI.

GERENCIAMENTO DE REQUISIGOES DE SERVIGOS

3. OBJETIVO DO GERENCIAMENTO DE REQUISICOES DE SERVICOS

Suportar a qualidade acordada de um servico por meio do tratamento de todas as
requisicées de servico predefinidas e iniciadas pelos usuéarios de maneira eficaz e facil de

usar.

O gerenciamento de requisicbes de servicos abordard também as requisicbes de
mudancas (pré-aprovadas ou nao), lembrando que estas ultimas serdo cadastradas pela

Central de Servigos, mas serdo encaminhadas ao Gerenciamento de Mudancas.

3.1. Beneficios do Gerenciamento de Requisi¢fes de Servicos

e Padronizacdo dos formularios de requisicdo de acordo com os tipos de
solicitacoes;

e Melhora da entrega de servicos para os clientes/usuarios;

e Reducdo dos impactos/riscos de um mau funcionamento ou de servigos ou
processos inadequados;

e Otimizacao do tempo dos especialistas de TIC.
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4. INTERFACES DO GERENCIAMENTO DE REQUISICOES DE SERVICOS

O processo de Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servigcos se relaciona

com 0s processos de:

e Gerenciamento de Configuragao para identificar os itens de configuragéo envolvidos;

e Gerenciamento de Conhecimento, consumindo a base de conhecimento para a
armazenar requisicoes;

e Gerenciamento de Mudancas para envio de requisicbes de mudancas (pré-
autorizadas ou nao);

e Gerenciamento de Nivel de Servicos, que regem as prioridades e 0s tempos em que
as requisicdes precisam ser atendidas para suportar o negécio adequadamente;

e Gerenciamento de Liberacdo, € o responsavel por garantir que as mudancas
solicitadas sejam implementadas de forma eficiente e com o minimo de riscos para
0S servicos em producao, trabalhando em conjunto com o Gerenciamento da
Requisi¢céo de Servigos para avaliar, planejar e implementar as mudangas de acordo
com 0s requisitos e politicas estabelecidos.

O processo de Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servigos geralmente € operado pela

Central de Servicos.
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5. PAPEIS E RESPONSABILIDADE

5.1. Dono do Processo (DP) -
Descricao:

O Dono do Processo é o responsavel para que o processo
esteja sendo executado dentro do que foi estabelecido e que

este esteja alcancando o(s) objetivo(s).

E recomendado que o Dono do Processo possua uma certa
influéncia dentro da organizacdo para que possa garantir

gue seu processo seja executado.

Responsabilidade:
* Desenhar Modelos de RequisicGes de Servicos e fluxo de
trabalho para tratamento de requisicoes;

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

gerenciamento de requisi¢cdes de servicos;
* Documentar e divulgar o processo;
* Definir os Principais Indicadores de Desempenho (KPIs);
* 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; e

e Garantir que 0 processo seja regularmente revisado e

reexaminado.
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5.2. Analista da Central de Servigos (ACS)
Descricao:

Exercer o papel de ponto Gnico de contato entre a Area de
Tecnologia da Informacao e o usuério, realizando o primeiro
atendimento e atuando de acordo com os procedimentos

documentados.

O Analista de Central de Servigos tem uma fungdo muito
importante no Gerenciamento de Requisicdes de Servicos,
pois por ele ser a interface com o usuario, acaba se tornando
a “vitrine” do Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servigos,
sendo necessérias pessoas com um perfil de relacionamento,
com conhecimento de tecnologia e que entenda as
necessidades de negocio da Area de Tecnologia da

Informacao.

Responsabilidades: * Possuir conhecimento de tecnologia de maneira geral, de
modo a categorizar, atender e direcionar as requisi¢des de

maneira correta;

Estar ciente das necessidades das areas de negécio da Area
de Tecnologia da Informagao, para correta priorizagdo das

requisicoes;

Auxiliar o Dono do Processo na criagao de formularios de

requisicao;

Conhecer as areas de tecnologia para correto direcionamento

das requisi¢cdes implicando em maior agilidade;

Garantir o recebimento das requisi¢des, o0 seu registro formal
na ferramenta de suporte aos processos e o atendimento das
requisi¢des dentro dos tempos limites acordados no contrato

(quando houver);
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* Seguir sempre 0 processo, as politicas e os procedimentos

estabelecidos no encaminhamento da resolucdo das

requisicoes, desde o seu recebimento até o seu fechamento;

* Realizar prontamente a escalagdo ou direcionamento das
requisicoes para as areas responsaveis de forma a ndo

causar impacto no tempo de resposta/solu¢cao ao usuario;

* Procurar sempre a satisfagao dos clientes/usuarios primando
pela cortesia no atendimento e garantindo o

encaminhamento das requisicdes;

Solicitar apoio do Supervisor sempre que necessitar ou
encontrar uma situagdo nao prevista no processo ou
documentagao disponibilizada, e sempre que houver um
problema ou duvida na definicho da prioridade das
requisicoes;

* Notificar os usuarios em relagdo a servigos indisponiveis,

informando sempre que possivel a previsao de retorno dele;

* Maximizar a utilizagao dos recursos disponiveis como a base

de conhecimento/procedimentos definidos;

* Alertar o Dono do Processo sempre que notar uma
necessidade de melhoria no processo de Gestdao de

Requisicao de Servigos.

5.3. Analista da Area Solucionadora — Especialistas (AAS)
Realizar atendimento de areas de especialidade para atender

Descricao: o . . . e
requisicdes que exigem um conhecimento mais especifico.

Os especialistas nao trabalham somente orientados a
procedimentos, mas também orientados a sua prépria

experiéncia/conhecimento.

Responsabilidade: Garantir o atendimento das requisicdes dentro dos tempos

limites definidos (quando houver);
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* Auxiliar o Dono do Processo e a Central de Servigos na

criacdo de formularios de requisi¢ao;

* Seguir sempre o processo, as politicas e os procedimentos
estabelecidos no encaminhamento da resolucdo das
requisicbes, desde o0 seu recebimento (normalmente
requisicdes direcionadas pelos analistas da Central de

Servicos) até o seu fechamento;

* Realizar prontamente a escalagao ou direcionamento (quando
necessario) das requisigdes para outras areas responsaveis
de forma a nao causar impacto no tempo de resposta/solucao

ao usuario;

* Solicitar apoio do Dono do Processo ou da Central de Servigos
sempre que necessitar ou encontrar uma situagdo nao
prevista no processo/documentacao disponibilizada, e sempre
que houver uma duvida na definigdo da prioridade das
requisicoes;

* Maximizar a utilizagdo dos recursos disponiveis como a base

de conhecimento e nos procedimentos definidos;

* Alertar o Dono do Processo ou a Central de Servigos sempre
que notar uma necessidade de melhoria nos processos do

Gerenciamento de Requisi¢des de Servigos.

E altamente recomendéavel que a Area de Tecnologia da Informac&o faca e publique por meio,
por exemplo - da prOpria intranet e/ou portaria interna, dentre outros meios - 0S
servidores/colaboradores que irdo exercer a funcdo de cada papel. Destacamos aqui,
principalmente, o papel de Dono do Processo (DP), o qual é atribuido a um unico profissional.
Os outros 2 papéis — Analista da Central de Servico (ACS) e Analista da Area Solucionadora —
Especialistas (AAS) poderdo ser 1 (uma) ou mais areas internas da Area de Tecnologia da

Informacédo que poderdo assumir esses papeis.

r Subsecretaria de
I Tecnologia da Marica. Rio de Janeiro
Informacgéao




Ml Subsecretaria de
Tecnologia da ——
Informagédo

6. MAPA DO PROCESSO
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6.1. Descricao das atividades por papel

01 -SOLICITANTE

Descricao:
- O Solicitante abrira uma Requisicdo (chamado) junto a Central de Servicos ou no portal da
intranet.

- Quando a Requisi¢céo é atendida, é enviado ao solicitante uma pesquisa de avaliagado.

02 - GERENTE DA CENTRAL DE SERVICOS

Descricao:
- O Analista da Central de Servigos ira verificar e registrar:
e Requisicao de Servicos ou

e Requisicdo de Mudancas.
- Se for uma Requisi¢ao de Servicos:

e Caso o Analista da Central de Servi¢os consiga resolver a Requisi¢cao (chamado), ele
atende e fecha a Requisicao e envia ao solicitante para que responda a pesquisa.
e Caso contrario, o Analista da Central de Servigos envia a Requisi¢cdo para os Analistas

da Area Solucionadora — Especialistas.
- Se for uma Requisi¢cao de Mudancas:

e O Analista da Central de Servigcos envia a Requisicéo para o Processo Gerenciamento

de Mudancas que fara o tratamento da Requisigao.

- Além de registrar a Requisicdo, a Analista da Central de Servicos também fara as

seguintes atividades:

e Monitorar TODAS as Requisicoes; e
e Informar aos Solicitantes a respeito do andamento atual de TODAS as Requisicoes

em aberto, quando for solicitado.
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03 - ANALISTA DE AREA SOLUCIONADORA - ESPECIALISTAS

Descrigao:

- A Requisicdo de Servicos ira ser designada para um Analista da Area Solucionadora
(Especialista).

- Quando o Analista da Area Solucionadora (Especialista) conseguir atender a Requisicao

(chamado), ele ira fecha-la e enviar ao solicitante para que responda a pesquisa.

7. POLITICAS E PLANOS

As Regras ou politicas sao 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
interpretacoes.

7.1. Politica de Conformidade do Processo

A equipe de TI devera seguir as politicas, processo e procedimentos
definidos, portanto, desvios ao processo nao serdo aceitos e alteracdes
devem ser conduzidas pelo Gestor do Processo e aprovadas pelo Dono do
Processo.

Declaracéo

Raz30 Garantir a consisténcia do processo e alta qualidade dos servicos entregues
pela TI.

7.2. Politica de Definicdo do Processo de Gerenciamento de
Requisicdes de Servigos

Existira apenas um processo de Gerenciamento de Gerenciamento de

Declaracéo . . . .
Requisi¢cOes de Servigos de Tl para toda a organizacao.

Garantir eficiéncia e eficacia das atividades de Gerenciamento de
Requisi¢cbes de Servicos.

Razao
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7.3. Politica de Registro de Toda Requisicéo

Uma requisicdo podera ser:

» Requisicdo de Servicos — (Ex: informacgbes, treinamento, reset de

senha etc.); e.

Declaragao » Requisicdo de Mudancas (Pré-aprovada ou néo).
* Independentemente da maneira pelo qual é identificada, a requisicédo
para ser tratada deve ser registrada. Esse registro deve ocorrer no
Sistema Informatizado.
Assegurar que todas as requisicoes sejam tratadas de uma mesma forma e
que sejam corretamente classificadas e designadas para as areas
Razao responsaveis.

Prové garantia de informagdes gerenciais corretas e precisas.

7.4. Politica de Adocao de Modelos de Requisicéo

A criacdo de modelos-padrao permite uma melhor gestdo do processo. Os
modelos podem ser subdivididos em 2 categorias:
e Requisicdo de Servicos — (Ex: informacfes, treinamento, reset de
Declarag&o senha etc.); e
e Requisicdo de Mudancas (Pré-aprovada ou nao). — Estes modelos
sdo construidos junto com o Gerente de Problema, pois estédo
previstos como uma Politica daquele Processo (vide politicas que se

encontram no Documento Processo Légico — Mudancas).

Melhorar a consisténcia do processo de Requisicdo, bem como o

Razéo _ : o
planejamento (riscos, prazos), principalmente para aqueles casos

semelhantes.
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7.5. Politica de Categorizacéao e Priorizacéo

Categorizar as requisicbes permite o melhor direcionamento para o
Declaracéo responsavel que ira atender. Ja a priorizacdo permite um melhor

entendimento do grau de urgéncia para o atendimento.

Melhorar a distribuicdo/atendimento das requisicdes, bem como a

Razao A 0 : ~
relevancia destes para a Area de Tecnologia da Informagéo.

7.6. Politica de Ponto unico de Contato

Toda requisi¢do sera registrada junto a Central de Servicos de TI. A Central
de Servicos de Tl serd o ponto Unico de contato entre 0os usuarios dos

servicos de Tl e a area de Tl da Prefeitura.

A Central de Servicos de Tl se mantém proprietaria do ciclo de vida de
todas as requisicbes, devendo tomar acles para garantir o bom

~ andamento dos servigos.
Declaracao

A Central de Servicos de Tl é responsavel por capturar junto ao usuario

toda a informacéao exigida.

O acesso ao usuéario deve sempre ser encapsulado pela Central de
Servicos, ou em nome da Central de Servicos. Mesmo quando um
especialista contata o usuario, este deve ser sob a imagem da Central de

Servicos

Assegurar que todas as requisicdes sejam tratadas de uma mesma forma
e que sejam corretamente classificadas e designadas para as areas

responsaveis.

Razao . . ) 9 )
Permite garantir que toda comunicagao ocorre exclusivamente por telefone

e/ou pela prépria ferramenta de Central de Servicos de TI.

Prové garantia de informacdes gerenciais corretas e precisas.
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7.7. Politica de Comunicacéao, Registro e Resolucéo

Todas as comunicacgoes, registros e resolugcdes de requisicdes devem ser
Declaracdo |realizados por meio do processo de Gerenciamento de RequisicOes de

Servicos.

Garantir que todos os andamentos, registros, resolucdées e comunicacdes
de requisicbes possam ser executados por meio de ferramentas de
gerenciamento, mantendo-se sua rastreabilidade. Garantir que ndo havera

controle paralelo de requisicbes em planilhas, e-mails ou outros sistemas.
N&o havera registros nao solucionados / esquecidos;

Razao Ser& possivel aprimorar a medicdo de desempenho das areas de TI;
Havera integridade das informacoes;

Usuarios e clientes saberdo a quem/onde recorrer;

N&do serdo aceitos registros sem descritivos de qualidade ou com

detalhamento insuficiente.

7.8. Politica de Encerramento da Requisicéo

O encerramento da requisicdo sera efetivado apds a validacéo/aceite do
usuério/cliente, A ferramenta, em nome da Central de Servigos de Tl, deve
Declaragdo |enviar um e-mail para o usuario final, informando da resolucdo dele,
solicitando a pesquisa de satisfagdo e dando ao usuario a oportunidade de

reabrir ou fechar a requisigao.

Garantir que todas as requisi¢des estejam de acordo com as necessidades

Razao L .
do negdcio.
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Plano de Capacitagao

A Area de Tecnologia da Informacdo ofertara pelo menos 1x ao ano um workshop
interno envolvendo o processo de gerenciamento de requisi¢des de servicos como forma

de reciclagem interna.

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

workshop interno para repassar essas novas alteracoes.

E importante ressaltar que havendo novas contratacdes dentro do Ambito da Area de
Tecnologia da Informacéo, principalmente de técnicos que atuardo nos niveis 2 e 3 de
atendimento, € altamente recomendavel que esses novos contratados passem também
por um workshop interno envolvendo o processo de gerenciamento de requisicdes de

servicos assim que assumirem Sseus novos cargos.

Plano de Revisao do Processo Légico e Fisico

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

Processo (DP).

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

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

- Processo Logico: o processo logico estara disponivel, na sua versdo mais atualizada,
preferencialmente na intranet da Area de Tecnologia da Informac&o, de modo a permitir que

todos tenham acesso a esse conhecimento.

- Papéis e Responsabilidades: os papéis e sua vinculagdo aos homes dos colaboradores
gue irdo exercé-lo, assim como o processo logico, estardo disponiveis, na sua versao mais
atualizada, preferencialmente na intranet da Area de Tecnologia da Informacdo. As

responsabilidades para cada papel estardo detalhadas dentro do Processo Ldgico.

- Indicadores: os indicadores estaréo disponiveis, preferencialmente na intranet da Area de
Tecnologia da Informacdo. O Dono do Processo ter4 acesso a todos os indicadores. Cabe
ressaltar que o Dono do Processo podera filtrar quais indicadores os outros colaboradores

da Prefeitura terdo acesso.

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

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

A medicéo da eficiéncia do Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servigos, como de qualquer
outra disciplina, € muito importante, mas néo € suficiente. Deve também ser checado se
este processo esta realmente fazendo aquilo que deveria fazer e da maneira com que
deveria ser feita, independente se com um desempenho desejavel ou ndo. Por esta razao
€ indispensavel que o Gerenciamento de Requisicdes de Servicos seja ndo s6 medida
(verificacdo de efetividade), como também auditada (para assegurar de que ele esta

funcionando como deveria).
Este é um conjunto inicial de indicadores e deverao ser revistos periodicamente.

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

mencionada.

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

Esta parte apresenta os indicadores que poderéo fornecer informacgdes para
saber se o Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servicos esta atingindo os seus
objetivos. A definicdo de quais seréo utilizados na implementagéo do processo
sera feita na etapa de processo fisico e habilitacdo na ferramenta de suporte a

gestdo dos processos.
¢ Quantidade de requisicOes abertas e que foram fechadas;
¢ Quantidade de requisicOes abertas e que nao foram fechadas;
e Numero total de requisi¢cdes registradas por prioridade;
e Numero total de requisicbes por area solucionadora;

Quantidade de requisi¢cdes de servicos X Quantidade de requisi¢cOes de
mudancas.
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