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INFORMACAO

O documento contempla a apresentacdo das caracteristicas do Gerenciamento de Portfélio e
Catalogo de Servico de Servico utilizado no ambito do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6),
contendo seu objetivo, politicas e demais informagdes necessarias para se manter e rodar de forma correta

este processo.

FINALIDADE DO DOCUMENTO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o funcionamento do processo
de Gerenciamento de Portfélio/Catéalogo de Servicos da area de TIC. Ele apresenta as politicas a serem
seguidas, o processo com suas entradas e saidas, define seus controles e responsaveis pelas atividades,
visando o controle do ciclo de vida dos servicos e a tomada de decisdo com base nas informacOes
disponiveis. Desta forma, proporciona uma visdo estratégica sobre os servicos disponibilizados pelas areas

do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6), sejam eles de negdcio ou de apoio.

CONCEITOS E DEFINICOES

ITIL: O ITIL é 0 modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais aceito mundialmente.
O foco deste modelo é descrever os processos necessarios para gerenciar a infraestrutura de TI
eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de servigo acordados com os clientes internos
e externos.

Portfélio de Servigos: E o conjunto de todos os servicos disponibilizados, bem como os servicos em
desenvolvimentos e os servicos ja desativados. Ele possui informacdes sobre a evolugao dos servigos,
seus requisitos de negdcio, estudos de viabilidade e investimentos. Através do Portfélio de servicos é
possivel acompanhar todo o ciclo de vida dos servigos desde a concepgao até sua aposentadoria.
Catdlogo de Servigos: O catalogo € um subconjunto do portfdlio de servicos, listando todos os servicos
em producgdo, incluindo os disponiveis para liberacdo. E a Unica parte do portfélio publicada para
operacdo dos servigcos e para os clientes, sendo usada para apoiar a utilizagdo dos servigos e inclui
informacgbes sobre os entregaveis, e pontos de contatos. Além disso, ele pode ser dividido em duas
porcGes dependendo do formato de trabalho da organizacdo: uma mais voltada para o cliente (Servigcos
de Negdcio) e outra mais voltada para as areas técnicas (Servigos de Apoio ao Negdcio).

Item de catalogo: Um item de catalogo pode ser um bem ou servico. Se algo pode ser solicitado por si
sO, € um item de catalogo. Se algo so6 faz sentido como parte de um todo maior, é parte de um item, e

nao um item em si.
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Pipeline de Servigo: Também conhecido como Funil de servigos, € um subconjunto do portfélio, que
listando todos os futuros servigos sob consideracdo ou em desenvolvimento que ndo estdo disponiveis
para os clientes, mas ja fornece uma visdo do negdcio aos futuros servicos. O pipeline contém todos os
detalhes dos requisitos de negdcio que sdo utilizados como base pelo grupo gestor na priorizacao,
analise, definicdo e aprovacao das requisicdes de servicos novos ou em desenvolvimento para assegurar
gue sdo alinhadas aos requisitos de negocios.

Servigos Obsoletos: E um subconjunto do portfélio listando os servicos aposentados. A aposentadoria
do servico deve ser planejada cuidadosamente durante o Desenho do Servico e gerenciado através da
transicdo de servico a fim de garantir que todos os compromissos com os clientes sdo cumpridos,
acordados e os ativos sdo liberados dos contratos. Quando os servicos sdo aposentados, o conhecimento
e informacgao relacionado é armazenado em uma base de conhecimento para futuro uso.
Gerenciamento de Nivel de Servigo — GNS: O gerenciamento de Nivel de Servico monitora e reporta os
niveis de servico, mantém revisdes de servicos regulares com o cliente e identifica melhorias requeridas.
Garante que todos os processos do gerenciamento e servicos, acordos de nivel operacional e contratos
de apoio, sejam adequados para as metas de nivel de servigos acordadas.

Incidente: E evento que pode causar interrupcdo nio planejada ou uma reducio da qualidade de um
servico.

Requisi¢ao: é uma solicitacao formal de um cliente ou usudrio para algo a ser fornecido, tal como, um
pedido de Informacdo, documentacdo, liberacdo de acesso etc.

Servico de Negdcio: Servigos principais do TRF6 voltados para seu cliente final, onde podem ser
acessados através de um portal de servicos ou solicitados através da central de atendimento.

Servigo de Apoio (Tl para Tl): S3o os servicos que nao sao usados diretamente pelos clientes e usudrios,
mas que sao fundamentais como apoio para o provimento dos servicos de negdcio. Esses servicos
suportam os servicos de negdcio e podem estar relacionados a realizacdo de procedimentos para
atender requisicdes técnicas como suporte técnico, operacdo de componente tecnoldgico, manutencao
de equipamentos e aplicagBes, sustentacdo ou desenvolvimento de sistemas de informacao.

SLA/ANS (Acordo de Nivel de Servi¢o): Documento formal que define os niveis de servigo acordados
entre a area de TIC e o negdcio, incluindo metas de disponibilidade, desempenho e prazos de

atendimento.

m. JIRA: Plataforma de software para gerenciamento de servicos de Tecnologia, contratada pela TRF6.
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DIRETRIZES E BENEFICIOS DO PROCESSO

A Gestdo do Portfélio/Catalogo de Servicos deve estar alinhada e coerente com o Plano Diretor de

Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do (PDTIC), deve aproveitar as oportunidades e antecipar-se as

ameacas que afetam nossos objetivos estratégicos, econémico-financeiros, operacionais ou de

conformidade. Os objetivos do processo de Gestdo do Portfdlio/Catalogo de servico sdo:

a) Administrar todos os Servicos e seu ciclo de vida;

b) Comparar os resultados esperados pelo cliente com o investimento necessdrio para construir e

entregar o servico;

¢) Aumentar a satisfacdo dos usuarios acerca do tempo de atendimento dos servicos;

d) Definir metas claras, focando na qualidade dos servicos entregues;

e) Atender de forma eficiente as necessidades dos diversos usuarios dos servicos prestados;

f) Alinhamento do suporte dos servicos aos requisitos de negdcio;

g) Garantir que sejam documentados os niveis acordados entre as partes buscando uma maior

qualidade na prestacao de servicos.

DESENHO DO PROCESSO
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Nota 01: Para acessar o fluxo deve-se clicar duas vezes no icone de fluxo acima para visualizar o desenho de processo em PDF.
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a) Registrar solicitagao de criagdo de servigo

b)

c)

d)

e)

f)

g)

O solicitante, responsavel pela prestacdo do servico, deverd identificar novos servicos ou
alteragdes e, ao verificar a necessidade, o mesmo devera realizar uma solicitacdo da criacdo de um

novo servico ou alteracdo por meio do processo de Gerenciamento de Requisicdo.

Avaliar e definir o servigo
Nesta etapa, ocorre a avaliagdo dos requisitos, definicdo do formato, o desenho e a documentacao

do servico, verificando também o impacto que o servico trard para o negdcio.

Aprovar o servi¢o
Fase em que, apds a analise do escopo do servigo junto ao solicitante, sera aprovado ou rejeitado

pelo Dono do Processo.

Rejeitar/aposentar o servigo
Os servicos que ndo foram aprovados pelo Dono do Processo serdo aposentados e o solicitante

devera ser informado sobre a decisao e encerramento da solicitagao.

Inclusdo no Pipeline/Funil de servigos
Apds o desenho e a documentagdo do servico, bem como a aprovagdo, o servigo serd

disponibilizado no funil de servicos, para ser homologado e publicado em produc¢do no catalogo.

Homologar o servigo
Nesta etapa, ocorre a homologacao do servico por parte do solicitante para validar se o servico

implementado estd de acordo com os requisitos.

Publicar em Producao
Apdbs a homologacao do servico, o0 mesmo devera ser implantado e a publicado no catalogo de
servicos em producdo e a requisicdo encerrada com o retorno ao solicitante. Em seguida,

comunicar as partes interessadas sobre o novo/alterado/desativado servico.
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MATRIZ RACI

Garantir comprometimento e definir claramente a responsabilidade dos envolvidos com as principais

entregas deste processo.

Dono do Processo

Atividades de Solicitante
Portfélio/Catalogo
Solicitar o servico I R/A
Avaliar e definir o servico R/A C
Aprovar o servigo R/A |
Implantar o servico R/A |
Homologar o Servico c/l R/A
Analise e melhorias no processo R/A |
Promover a¢des de melhoria no processo R/A I
Reportar sobre os resultados do processo R/A I
Prover os recursos para o funcionamento do processo R/A |

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

POLITICAS

As politicas do processo de Gerenciamento de Portfélio e Catalogo de Servicos desempenham um papel

importante na definicdo da estratégia. Elas acompanham o ciclo de vida dos servicos, garantindo que a

estratégia acordada seja devidamente implementada em cada fase.

As politicas definidas para o processo de Gerenciamento de Portfdlio e Catdlogo de Servicos devem ser

rigorosamente seguidas, conforme detalhado abaixo:

a)

b)

d)

e)

Os servicos devem ser categorizados em Servicos de Negocio e Servicos de Apoio, nos respectivos
portfélios de Negdcio e de Apoio (Servicos técnicos);

Os Servicos deverdo passar por diferentes estagios, desde a sua definicdo até sua aposentadoria
seguindo o fluxo apresentado neste documento;

Todos os servicos deverdo ser solicitados através de uma requisicdo de servico pelo Processo de
Gerenciamento de Requisicado;

Os servicos Aposentados podem ser reintegrados ao Catalogo de Servicos, caso seja solicitado pelo
responsavel do catalogo de servico do TRF6;

Todas as Requisicdes de inclusdo de novos servicos no Funil deverdo passar pela

homologacdo/aprovacdo do responsavel pela prestacdo do servico.
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INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO

Os Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) sdo utilizados para monitorar a efetividade do Processo de
Gerenciamento de Portfélio e Catalogo de Servico, permitindo avaliar o cumprimento das metas
estabelecidas e subsidiar a melhoria continua.

Os seguintes indicadores devem ser apurados com periodicidade mensal, salvo disposicdo em contrario:

Indicadores Mensais (ou pré-definidos no processo)

indice de servicos fornecidos sob controle do processo de gerenciamento de
Portfélio/Catélogo.

indice de itens de servicos criados no Funil de Servicos para entrar em producdo por
periodo.

indice de itens de servicos documentados com as necessidades de negécio.
indice de quantidade de Requisi¢des para criagdo de novos servigos.
indice de servicos aposentados por periodo.
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