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APRESENTACAO

O Catalogo de Servigos de TIC é “a expressao da capacidade operacional do
provedor dentro do contexto de um cliente ou de um mercado. Cliente e
usuarios sao conceitos diferentes. Cliente € a alta administracao, os gestores dos
servicos ou o Comité Diretivo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
(CDTICC). Usuarios sdo as pessoas que efetivamente utilizam o servico no seu
cotidiano.

O Acordo de Nivel de Servico é "a esséncia do Gerenciamento de Servigos, um
Contrato 'virtual’ entregue a organizacdo de TIC e seus clientes, buscando
articular em detalhes quais servigos serao entregues, e quais as caracteristicas
de qualidade e quantidade, como performance e disponibilidade dos servigos”
(definicdo dada pela ITIL, versao 3).

A Information Technology Infrastructure Library — ITIL é um framework para as
“melhores praticas” de Gerenciamento de Servigos de TIC. A ITIL oferece uma
abordagem sistematica para a entrega de servicos de TIC com qualidade
(definicao dada pela ITIL, versdo 3).

Servico é definido como “um meio de entregar valor para o cliente através da
facilitacdo de resultados que os clientes desejam obter sem incorrer em
especificos custos ou riscos” (definicao dada pela ITIL, versao 3).

Servico ndo é sistema, solucdao ou infraestrutura. Servico € um conceito mais

amplo. Envolve tudo que é necessario a entrega do valor almejado pelo cliente.



O valor de um servico é medido pela sua utilidade (para que o servico existe —
conjunto de funcionalidades do servico) e sua garantia (como o servi¢o é
entregue pela area de TIC — seguranga, disponibilidade, suporte, entre outros).

O valor do servico é definido pelo cliente, de acordo com a capacidade de
prestacao de servicos da area de TIC e os custos que envolvem a entrega do
valor — Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA, no idioma inglés). Em muitos
casos, 0 usuario reconhece o servico através do nome do sistema. Neste caso, o
nome do sistema € usado para identificar o servico.

O Catalogo de Servigos de TIC deve contemplar as agdes que area de TIC realiza
relacionadas aos servicos.

Alguns atributos do servico nao aparecerdao no Catalogo de Servicos de TIC
publicado aos usuarios.

Existem dois Catalogos de Servico: o técnico (interno a area de TIC) e o do
usuario (publicado). Isso é definido através do publico-alvo das ag¢des do
servico. Ele tem dois aspectos: o Catalogo de Servigcos de TIC de negdcio e o
técnico.

A particdo de negédcio define como mapear os processos de negdcio criticos
para entregar servicos de TIC, e mantém os detalhes do relacionamento entre
todos os componentes, permitindo a visdao do cliente junto ao Catalogo de
Servicos de TIC.

A particdo técnica é o aspecto do Portfélio de Servicos que nao é visivel ao
cliente, contendo detalhes da composicao técnica do servico, permitindo a visao
do Catalogo de Servigos de TIC pelo provedor de servicos” (definicao dada pela
ITIL, versao 3).

Uma Equipe de Servico nao é necessariamente um setor, mas um grupo de
pessoas que se recomenda estar encapsulada em um setor. Um setor pode
conter uma ou mais Equipes de Servico. Um técnico pode estar em uma ou mais
Equipes de Servico (neste caso, recomenda-se que todas estejam no mesmo

setor).



A Central de Servicos pode encapsular uma ou mais Equipes de Servico
(atendimento, servico de campo, atendimento remoto, por exemplo).

A Central de Servigos é uma funcdo que atende aos usuarios. Sem uma ‘Central
de Servi¢os' (um ponto Unico de contato) para abertura e acompanhamento das
solicitagOes, o proprio usuario é quem precisa ter o conhecimento sobre qual
equipe era responsavel pela solucao de seu problema.

A Central de Servicos “é uma unidade funcional com um ndmero de membros
da equipe que estdo em acordo com a variedade de eventos de servico”
(definicdo dada pela [TIL, versao 3). Ou seja, um grupo de pessoas
especializadas e recursos necessarios para realizar processos e atividades, onde
cada fungdo possui seu proprio corpo de conhecimento, possibilitando uma

otimizagdo sobre os resultados especificos.
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AMENTO DO CATALOGO

1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 L ANALISAR INDICADORES

Descricao
Avaliar a qualidade do Catalogo de Servigos de TIC através da mensuracao dos

indicadores de desempenho definidos.

Os indicadores irdao medir se o Catalogo de Servicos de TIC esta completo,
com as informacdes corretas, acessivel e se o usuario o conhece.

Executantes
Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.1.2 [ PRODUZIR E PUBLICAR RELATORIO

Descricao
Produzir e publicar um Relatério de Acompanhamento, apds a avaliagédo da

qualidade do Catalogo de Servicos de TIC, com todas as métricas de
desempenho (indicadores) coletadas.

Este relatorio ira indicar a necessidade ou ndo de alteragdo do Catalogo de
Servicos de TIC. Caso necessario, devera ser aberta uma Requisicdo de

Mudanca (RDM).

Executantes
Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.



1.1.1.3 [ ABRIR UMA REQUISICAO DE MUDANCA (RDM)

Descricao
Abrir uma Requisicao de Mudanga (RDM) solicitando a alteragdo do Catalogo de
Servicos de TIC.

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.14 [ ANALISAR A REQUISICAO

Descricao
Receber e analisar a solicitacao de inclusao, alteracdo ou exclusao de algum
item do Catalogo de Servicos de TIC (Requisicao de Mudanca - RDM).

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.15 [ ENCERRAR A REQUISICAO

Descricao
Encerrar a Requisicdo de Mudancga - RDM, apds a analise, em caso da solicitagao
nao ser pertinente.

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.1.6 [ INFORMAR SOBRE A RECUSA DA REQUISICAO

Descricao
Informar ao solicitante sobre a ndo aprovacdo da Requisicdo de Mudanca
(RDM).

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.



1.1.1.7 [ ELABORAR PROPOSTA DE MUDANCA

Descricao

O Dono do Servico, uma vez aprovada a requisicao, em colaboragdo com o
Gerente do Catalogo de Servicos de TIC, devera providenciar as informacdes
necessarias e gerar a documentagao do servico em uma proposta de mudanga
para que esta seja aprovada.

Executantes

Dono do Servico.

1.1.1.8 L] APROVAR PROPOSTA DE MUDANCA

Descricao

A proposta de mudanca devera ser aprovada formalmente pelo Comité
Consultivo de Mudancgas do Catalogo de Servicos de TIC, antes da publicagdo
da alteracdao no Catalogo de Servicos de TIC.

O Comité Consultivo de Mudancas do Catdlogo de Servicos de TIC é
responsavel pela aprovagdo das requisicbes de mudancas do Catalogo de
Servigos de TIC e é composto pelo Dono do Servico e pelo Gerente do Catalogo
de Servico.

Executantes
Comité Consultivo de Mudancas do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.1.9 [ REVISAR ALTERACOES

Descricao

O Gerente do Catalogo de Servicos de TIC devera submeter as alteragdes no
Catalogo de Servicos de TIC, previamente, a uma revisao rigorosa a fim de que
erros ndo aparecem na publicacao.

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.



1.1.1.10 L] PUBLICAR A ALTERAGCAO

Descricao
O Gerente do Catalogo de Servicos de TIC devera publicar as alteracbes no
Catalogo de Servicos de TIC, ap0s a revisao.

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.1.11 L] COMUNICAR A ALTERACAO

Descricao

ApOs a publicacao das alteragdes no Catalogo de Servicos de TIC, o Gerente do
Catalogo de Servicos de TIC deverda comunicacdo a alteracdo as partes
interessadas.

Executantes

Gerente do Catalogo de Servicos de TIC.

1.1.1.12 FUNCIONAMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS

Descricao
O processo de Gerenciamento de Problemas nao constitui objeto deste Manual.

Executantes

Equipes de Servico.

1.1.1.13 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS (GMUD)

Descricao
O processo de Gerenciamento de Problemas nao constitui objeto deste Manual.

Executantes

Equipes de Servico.



1.1.1.14 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E ATIVOS DE TIC (GCONF)

Descricao
O processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de TIC ndo constitui

objeto deste Manual.

Executantes

Equipes de Servico.
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2.1 SOLICITANTE (FUNCAO)

Descricao
Qualquer parte interessada que identifique alguma inconsisténcia no Catalogo
de Servicos de TIC.
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2.2 GERENTE DO
(FUNCAO)

Descricao
Gerente do Catalogo de Servicos de TIC € o responsavel de:

« Avaliar a qualidade do Catalogo de Servicos de TIC através da
mensuracao dos indicadores de desempenho;

« Receber a solicitagdo de inclusdo, alteragdo ou exclusao de algum item
do Catalogo de Servicos de TIC;

« Colaborar com o Dono do Servico, na elaboracdao da proposta de
mudanca do Catalogo de Servigos de TIC;

- Submeter a revisdo das alteragdes para evitar erros na publicacao;
 Publicar as alteracées no Catalogo de Servicos de TIC;

- Comunicar as alteragbes as partes interessadas (Dono do Servico,
solicitante, Central de Servicos e usuarios).



2.3 DONO DO SERVICO (FUJ\JS;Z\O)
Descricao

Responsavel por prover a definicao e outras informagdes sobre os servigos sob
sua responsabilidade e submeter as solicitagdes de mudancgas para o Catalogo
de Servigos de TIC apds a alteragdo, descontinuidade ou inclusdo de um servico.

2.4 COMITE CONSULTIVO DE MUDANCAS DO
CATALOGO DE SERVICOS DE TIC (FUNGAO)

Descricao

Responsavel pela aprovacdo das requisicdes de mudancas do Catalogo de
Servicos de TIC.

E composto pelo Dono do Servico e pelo Gerente do Catalogo de Servico.

2.5 EQUIPES DE SERVICO (FUJ\JK;,Z\O)
Descricao

Equipes composta de profissionais responsaveis pelo suporte para atendimento
das solicitagcoes de TIC.



