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Elementos Complementares:
Anexo - Especificagdao de Catalogo de Requisi¢ao de Servigo 3.0

1. OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes e procedimentos para a Gestao do Catalogo de Requisigdo de Servigo
da Ferramenta de ITSM (Information Technology Service Management).

2. APLICAGAO

Aplica-se a todos os 6rgaos envolvidos na solicitagdo ou no atendimento dos servigos de
Tecnologia de Informagao e Comunicacgao (TIC).

3. ORGAOS CITADOS NA NORMA
Sigla Funcao principal
DITS Orgao responsavel pela gestao do processo de Requisicdo de Servico
DITS Orgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisicéo de Servico
4, CONCEITUAGAO
4.1. Requisicao de Servigo - Solicitagoes

Toda solicitagao formal e rotineira de baixo risco, cuja execugcado nao gere indisponibilidade nao
planejada de servicos.

4.2. Acordo de Nivel Operacional - ANO

Prazo maximo estabelecido para atendimento dos servigos padronizados do Catalogo de
Requisicao de Servico.

4.3. Catalogo de Requisicao de Servigo

O Catalogo de Requisicao de Servico (ou apenas Catalogo de Servigos) € um conjunto
organizado de solugbes e servicos padronizados direcionados as areas executoras
responsaveis pelos seus itens de catalogo, com o objetivo de facilitar a identificacdo do item
pelo solicitante e agilizar o processo de atendimento da Requisicdo de Servicgo.

44, Tarefa
Atividade que compde um fluxo de trabalho (workflow) vinculado a uma Requisicdo de Servicgo.



45, Solicitante

Usuario dos servigos, responsavel por registrar a Requisicdo de Servigo, informar os dados
necessarios para o atendimento e fornecer informacdes adicionais para a execucao da
solicitagao, caso necessario.

4.6. Grupo de entrada

Areas autorizadas a solicitar determinado item de servico no Catalogo de Requisicdo de
Servigo.

4.7. Grupo de saida

Grupos de empregados responsaveis pela execugdo do atendimento das Requisicdes de
Servigo.

4.8. Ferramenta de ITSM (Information Technology Service Management)
Sistema utilizado pela Dataprev para a gestao dos servigos de TIC.

4.9. Base de conhecimento

Repositério de armazenamento de informagdes e orientagdes, disponivel na Ferramenta de
ITSM, com o intuito de disponibilizar de forma centralizada documentos necessarios a execugao
dos servicos de TIC.

5. DIRETRIZES BASICAS

O orgao responsavel pela gestdo do processo de Requisi¢do de Servigo deve efetuar a gestéo
do Catalogo de Requisi¢do de Servigo, zelando pela manutengdo, monitoracédo e melhoria das
informagdes disponibilizadas aos usuarios do Catalogo de Requisigdo de Servigo, bem como
aos seus executores.

A gestdo do Catalogo de Requisigao de Servigo estabelece as regras que devem ser seguidas
para inclusdo, alteracdo e inativacdo de um item de servico no Catalogo de Requisicdo de
Servico, bem como as permissbes de acesso a cada servigo, e seus respectivos grupos
executores.

O conteudo do Catalogo de Requisicdo de Servigo deve ser revisado periodicamente pelo érgéo
responsavel pela gestdo do processo de Requisicdo de Servigco em conjunto com as areas
executoras, ou ainda quando identificados desvios pontuais no processo. O conteudo do
Catalogo de Requisicdo de Servico é dinamico e alteragbes devem ser feitas sempre que for
identificada alguma necessidade.

5.1. Manutengao do Catalogo de Requisi¢cao de Servigo

O drgao responsavel pelo processo de gestdo da requisicdo de servico deve gerenciar a
manutengao do Catalogo de Requisigao de Servico.

Qualquer usuario do Catalogo de Requisigdo de Servigo pode solicitar a inclusdo, alteragéo ou
exclusdao de um item de servigo, desde que autorizada pelo grupo executor do servigo.

Caso 0 mesmo servigo seja executado por mais de uma area da Dataprev, o item deve ser
definido em consenso com as areas executoras afins, no intuito de manter a padronizagdo do
Catalogo de Requisigao de Servigo.



51.1. Criagao de item de Catalogo de Requisi¢ao de Servigo

O pedido de um item de Catalogo de Requisicdo de Servico deve ser formalizado via registro de
Requisicdo de Servico na Ferramenta de ITSM, preferencialmente anexando formulario
preenchido de Especificacdo de Requisicdo de Servigo (Anexo).

A Requisi¢cao de Servigo sera direcionada para o 6rgao responsavel pela gestdao do Catalogo de
Requisicao de Servigo para analise e adequagao dos critérios estabelecidos para o servigo, em
comum acordo com a(s) area(s) executora(s), se necessario.

A solicitagdo de criacdo de um novo item de Catalogo de Requisicdo de Servico deve
contemplar todas as informacdes retratadas no formulario de Especificacdo de Requisicao de
Servigo (Anexo) e so sera efetuada com autorizagao da area executora.

O orgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisicdo de Servigo devera providenciar
a(s) criagao(des) solicitada(s).

5.1.2. Alteragao de item de Catalogo de Requisi¢ao de Servigo

O pedido de alteragdo deve ser efetuado através de registro de Requisicdo de Servigo na
Ferramenta de ITSM, preferencialmente anexando o formulario Especificagao de Requisicdo de
Servico (Anexo), se o volume de alteragbes assim o exigir.

A Requisicao de Servico sera direcionada para o 6rgao responsavel pela gestao do Catalogo de
Requisicdo de Servigo para analise, adequagao das alteragbes em comum acordo com a(s)
area(s) executora(s), se necessario, e providéncias quanto a(s) alteracao(des) solicitada(s).

A alteracao solicitada so6 sera efetuada com autorizacdo da area executora.

5.1.3. Desativacao de item do Catalogo de Requisi¢ao de Servigo

Caso seja identificado item de catalogo de requisicdo de servico sem Requisicdo de Servigo
registrada dentro do periodo de 90 (noventa) dias, o 6rgdo responsavel pela gestdo de
Requisicao de Servigo pode providenciar a desativagao do item.

O o6rgao responsavel pela gestdo de Requisicdo de Servico deve informar a(s) area(s)
executora(s) sobre a desativagao do servigo.

5.14. Criagao de grupo de entrada

Os grupos de entrada sao definidos automaticamente na Ferramenta de ITSM de acordo com o
orgao de lotagédo do usuario, informacgao originada do cadastro no LDAP. Caso exista algum erro
de cadastro, a correcao devera ser efetuada no LDAP.

Nao € necessario solicitar criagao de grupos de entrada, apenas liberagao de acesso ao item do
Catalogo de Requisigao de Servigo a um grupo de usuarios.

A liberagdo do acesso a itens de catalogo de requisicdo de servigo deve ser autorizada pelo
grupo responsavel da area executora, de acordo com as atribuicbes das areas solicitantes. O
pedido deve ser formalizado através de registro de Requisicdo de Servigco na Ferramenta de
ITSM.

5.1.5. Criagao de grupo de saida

Os grupos de saida sao os responsaveis pelo atendimento das Requisicdes de Servigo.
Geralmente, esses grupos ja estdo cadastrados, correspondendo as equipes existentes.

No entanto, caso haja necessidade de criagdo de um novo grupo, o 6rgao responsavel pela
gestdao do Catalogo de Requisicdo de Servigo deve orientar o solicitante como providenciar a
criagao do grupo.



5.1.6. Orientagoes aos Solicitantes dos servigos

O drgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisicdo de Servigos deve disponibilizar, na
base de conhecimento da Ferramenta de ITSM, procedimento com orientagdes para incluséo,
alteragao de item de catalogo, liberagdo de acesso a itens do catalogo de Requisigdo de Servigo
e criagcao de grupos de saida.

5.2. Melhoria continua do Catalogo de Requisi¢cao de Servigo

O o6rgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisigdo de Servigo deve gerir agdes para
melhoria continua do Catalogo de Requisicdo de Servico, incluindo a monitoragédo do uso do
catalogo de Requisicao de Servigo e revisdes periodicas previamente programadas.

5.21. Monitoracao do Catalogo de Requisi¢ao de Servigo

A utilizagdo do Catalogo de Requisicdo de Servigo deve ser monitorada constantemente pelo
orgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisi¢ao de Servico, visando manter a eficacia
das informagdes, de modo a auxiliar na melhoria da execugao dos servigos.

A monitoragdo do Catalogo de Requisi¢do de Servigo tem por objetivo:

a) identificar desvios e necessidade de corre¢gdes pontuais no cadastro dos
servigos, inclusive de ANO;

b) agilizar possiveis ajustes nos dados cadastrais;

c) manter disponivel aos usuarios canal de acesso eficaz para solicitagao dos
servigos padronizados e seus requisitos para obtencao;

d) propiciar maior eficiéncia no fornecimento de informacgdes gerenciais para
subsidiar a gestdo do atendimento.

5.2.2. Revisao do Catalogo de Requisi¢cao de Servigo

A revisdo programada do Catalogo de Requisicdo de Servico deve ser efetuada
preferencialmente a cada 12 (doze) meses, em conjunto com as areas executoras. A analise
deve contemplar todos os servigos e grupos ativos, bem como a necessidade de inclusdo de
novos Catalogo de Requisigao de Servigo.

O o6rgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisicdo de Servico deve revisar
especialmente os Acordos de Nivel Operacional (ANO) definidos para os servigos, no intuito de
manter o alinhamento dos prazos de execucdo dos servicos com os Acordos de Nivel de
Servico (ANS) contratuais estabelecidos com os clientes.

Deve-se utilizar para analise o resultado do Tempo Médio de Reagao (TMR) e o indice de
violagcdo do ANO em relagdo a quantidade de requisicbes de servigos registradas em cada
categoria, apresentados nos relatorios gerenciais disponibilizados pelo 6érgéo responsavel pela
gestao do Catalogo de Requisi¢ao de Servigo, no periodo por ele estabelecido.

O ¢6rgao responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisigao de Servigo pode definir um novo
ANO de acordo com o resultado da analise realizada, sem consulta prévia aos grupos
executores.

Todas as alteragdes efetuadas devem ser comunicadas aos grupos executores envolvidos.

5.2.3. Relatérios gerenciais

O 6rgéo responsavel pela gestdo do Catalogo de Requisicdo de Servigco deve elaborar,
consolidar e disponibilizar periodicamente aos gestores dos grupos executores relatdrios
gerenciais com apontamentos sobre a utilizagcdo do Catalogo de Requisicdo de Servico e
efetividade das informacdes cadastrais.



Os relatérios devem subsidiar os gestores no gerenciamento dos servigos, fornecendo dados
para:

a) monitoragdo dos Acordos de Niveis Operacionais (ANO) estabelecidos,
visando garantir o alinhamento com as regras contratuais vigentes;

b) acompanhamento da conformidade dos servigos disponibilizados com as
diretrizes organizacionais definidas no planejamento operacional da empresa;

c) identificacdo de tendéncias e necessidade de ajustes na distribuicdo dos
servicos em relacao ao perfil das equipes;

d) oportunidades de melhoria nas especificagdes dos servigos, buscando evitar
solicitagdes indevidas.

6. VIGENCIA

Esta Norma entra em vigor a partir desta data e revoga a N/GS/007/01.

LEO FRAGA MARTINS OLIVEIRA
SUPERINTENDENTE DE GESTAO DE SERVICOS DE TIC
Responsavel pela elaboragao

ANTONIO HOBMEIR NETO
DIRETOR DE GESTAO DE INFRAESTRUTURADE TIC
Responsavel pela aprovacao

ANEXO



Catdlogo de Requisicdo de Servico

ESPECIHCAC.EO DE CATALOGO DE HEQUISFQ.&G DE SERVICO 3.0
5 textos destocados em AZUL sfo explicativos = devern sor substituidos efou excluidos de ocordo

com a5 instrughes.

Texto Anexo
Pergunta Obrigatdrio e Informe se | Combo Box
Abaixo sdo exemplos de nomes | Informe se se tipo tipo de Informe se
dos campos que serdo exibidos campo é de ampo sera | sera com-
para solicitante responder obrigatdrio campo é de anexo bobaox
texto
Ambiente X X
Versao do WR02 X
Mome da APl X X
‘Wersao da AP X X
Dados da consulta formatados * X X
Combo Box
Caso acima tenha informado que serd combobox, informe guais as opgies do combobox
Mome Valor
Ambiente < Desenvolviments  Homologagdo / Producdo>
Versio do WS02 < Versdo 2 1/ Versdo 26>

Caso existam tarefas que envolvam outras areas, informar nome das tarefas e grupos exscutores
responsaveis, conforme abaio:

Tarefas do Fluxo de Trabalho
(Somente necessario preencher quando demandar tarefas para outras dreas)

{Se faz necessario anexar a autorizacdo das demiais areas na Requisicao)

Nome da tarefa Grupo executor da Tarefa AMNO
Atualizar o log do sistema [DIT.DNOP.log (Solicitagda) 12 horas
Absir projeto para cliente  [DIT.OWPD. projetos (Solicitagsa) 12 horas

* Este documento se torna valido a partir da assinatura de todos os signatarios indicados.
Estando automaticamente invalidadas assinaturas posteriores realizadas por usuarios

nao indicados.
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