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PROCEDIMENTOS

Objetivo:

Este procedimento tem como objetivo orientar o Solicitante de Manutenção do Catálogo
de Serviços de TIC sobre como criar uma Requisição de Manutenção no Catálogo de
Serviços de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC), garantindo um registro
adequado e eficiente das necessidades de manutenção.

Responsabilidades:

● Solicitante de Manutenção do Catálogo de Serviços de TIC: preencher o formulário
de requisição de manutenção com as informações precisas e completas.

● Guardião do Processo de Catálogo: analisar a requisição, entrar em contato com o
solicitante para esclarecimentos (se necessário) e executar o serviço solicitado.

Pré-requisitos:

● Acesso ao sistema de gestão de serviços de TI, onde o catálogo de serviços está
disponível.

● Informações detalhadas sobre a natureza da manutenção necessária, como inclusão,
alteração e desativação de um serviço técnico ou negocial.
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Passo a Passo:

1. Acesso ao Sistema:
a. Acesse o sistema de gestão de serviços de TI utilizando suas credenciais de

acesso.
2. Identificação do Serviço:

a. Navegue até a seção de mudança/registrar mudança;
b. Localize a opção para criar uma nova requisição de serviço. Opção RMC.
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3. Preenchimento do Formulário:
a. Principal

i. Solicitante de Manutenção do Catálogo de Serviços de TIC: preencher
com o nome do usuário solicitante.

ii. Resumo: descrição breve e concisa do que está sendo pretendido com
a requisição (criar novo serviço, desativar, revisar, incluir nova oferta
em serviço existente, etc.).

iii. Categoria: escolher entre as alternativas:
1. Desativação: retirada do serviço do catálogo
2. Dúvida: esclarecimentos acerca do serviço
3. Erro: reporte de erro com o serviço
4. Inclusão: adição de novo serviço no catálogo
5. Revisão: alteração no catálogo, podendo conter duas ou mais

das categorias anteriores em uma mesma solicitação
iv. Serviço alvo da RMC: não alterar. Será sempre “Catálogo de Serviços”.
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b. Informações do Serviço de TIC
i. Caixas de seleção

1. É um serviço existente no Catálogo?: marcar caso se deseje
modificar um serviço preexistente no catálogo.

2. Marque para DESATIVAR o serviço do catálogo!: marcar para
retirar um serviço do catálogo, por ele não ser mais oferecido
pelo Tribunal, ou em caso de duplicidade.

3. OBS: caso as duas caixas estejam desmarcadas, infere-se a
solicitação de inclusão de novo serviço no catálogo.

ii. Nome do serviço: informar o nome do serviço. Prestar especial
atenção ao nome do serviço, pois deve ser o mais simples e
significativo possível, de maneira a facilitar a sua identificação tanto
pelos usuários finais, quanto pelos atendentes das Centrais de Serviços
(SESA, CAT, Secretaria do Pje e GT-SIGEP).

iii. Depto. de Serviço de TI responsável: indicar o nome do departamento
de serviço responsável pelo atendimento de demandas de 3º nível na
TI.

iv. Classificação do Serviço: selecionar uma das opções disponíveis
(Negócio ou Técnico).

1. Serviço de Negócio de TIC: serviços de TI que atendem
diretamente o negócio da instituição;

2. Serviço Técnico de TIC: serviços de caráter técnico, disponíveis
apenas para uso das equipes de TI.

v. Gestor Negocial da Solução de TIC: indicar o nome do servidor da área
de negócio responsável por interagir com o Gestor Técnico da Solução
para tratar dos assuntos ligados ao serviço de TIC cuja manutenção
(inclusão e/ou alteração no Catálogo) está sendo demandada.
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vi. Gestor Técnico da Solução de TIC: indicar o nome do servidor da
equipe de TIC responsável por interagir com o Gestor Negocial da
Solução para tratar dos assuntos ligados ao serviço de TIC cuja
manutenção (inclusão e/ou alteração no Catálogo) está sendo
demandada.

vii. Grupo do Serviço: indicar o agrupamento para o serviço. Ver na
pesquisa e selecionar o mais adequado. Em caso de dúvidas, consultar
a Seção de Gestão de Serviços dtic.servicos@trt3.jus.br.

viii. Categoria de Serviço do Assystnet: indicar o nome do agrupamento do
Catálogo do Assystnet (PortalCSTI) onde o novo serviço será ofertado.
O catálogo pode ser visualizado no endereço
https://portalcsti.trt3.jus.br/assystnet
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c. Ofertas do Serviço
i. Tipo: selecionar uma das opções disponíveis (Incidentes ou Requisição

de Serviço), onde Incidente, segundo a ITIL, é uma interrupção não
planejada ou uma redução da qualidade de um serviço de TI.
Requisição de Serviço é uma mudança de pequeno porte, que ocorre
com alta frequência e repetitividade, normalmente de execução
padronizada e baixo risco.

ii. Ação pretendida (incluir, modificar ou excluir oferta: a depender da
escolha neste campo, novos campos aparecerão para preenchimento.
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Os itens “iii”, a “vii” referem-se à inclusão de oferta. Caso seja
escolhida a modificação ou exclusão de oferta, surgirão apenas dois
campos: o primeiro para identificar o nome da oferta e o segundo para
fornecer mais detalhes (campos a serem modificados ou justificativa
para a exclusão).

iii. Escolha uma oferta: escolha uma das ofertas disponíveis ou entre em
contato com a Gestão de Serviços (dtic.servicos@trt3.jus.br) caso
nenhuma das opções disponíveis se enquadre na situação pretendida.
Em geral, uma oferta é a descrição da demanda do usuário (para o
caso das requisições) ou falha no serviço (para os incidentes).

iv. Marque para definir Tempo de Resolução diferenciado: por padrão, as
ofertas possuem um tempo de resolução previsto. Caso a oferta em
questão fuja ao padrão, marque este item, baixe o termo de ANS e
solicite que os gestores negociais e técnicos o assinem digitalmente e,
depois, anexe o documento assinado ao formulário, clicando no botão
de clipe, próximo ao canto superior direito do formulário.

v. Marque se o Departamento de Serviço de TIC para esta oferta não for
a Central de Serviços de TI: caso o chamado não deva ser
encaminhado diretamente à Central de Serviços, marque este campo e
indique, no campo à direita que surgirá, o departamento correto.

vi. Marque para restringir visibilidade para o negócio: trata-se do grau de
visibilidade que o serviço terá no Portal da Central de Serviços. Pode
ser Global (visível para todos os usuários do TRT3) ou apenas para um
setor/setores específicos. Nesta última hipótese, indicar qual(is)
setor(es).

vii. Conselhos e Orientações: informar, caso existam, instruções especiais
que devem ser registradas para o serviço, com os seguintes propósitos:
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1. auxiliar o atendente a resolver o chamado já no 1º nível, sem a
necessidade de repassar o chamado para outra equipe;

2. indicar todas as informações que devem ser fornecidas pelo
usuário afetado, para facilitar a solução do chamado no 2º e 3º
níveis.

4. Acompanhamento e Comunicação:
a. Acompanhe o progresso da requisição através do sistema de gestão de

serviços de TI.
b. Comunique-se com a equipe de gestão de serviços de tic, se necessário, para

fornecer informações adicionais ou esclarecer dúvidas.
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5. Feedback e Encerramento:
a. Após a conclusão da manutenção, forneça feedback sobre o serviço prestado,

se aplicável.
b. Verifique se a requisição foi devidamente encerrada no sistema e se a

manutenção foi satisfatoriamente realizada.

6. Anexos:
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7. Observações:

1. Certifique-se de seguir as políticas e procedimentos do processo de catálogo
de serviços de tic e processo de nível de serviços de tic ao criar e gerenciar as
requisições de serviços técnicos de negociais.

2. Em caso de dúvidas ou problemas, entre em contato com a equipe
responsável pelo sistema de gestão de serviços de TI.
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