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RESULTADOS ESPERADOS: Catalogo de Servigos atualizado com as informagdes
requisitadas

PROCEDIMENTOS

Objetivo:

Este procedimento tem como objetivo orientar o Solicitante de Manutengao do Catdlogo
de Servicos de TIC sobre como criar uma Requisicado de Manutencdao no Catdlogo de
Servicos de Tecnologia da Informacdao e Comunicagao (TIC), garantindo um registro
adequado e eficiente das necessidades de manutencao.

Responsabilidades:

e Solicitante de Manuteng¢ao do Catalogo de Servigos de TIC: preencher o formulario
de requisicdo de manutencdo com as informacdes precisas e completas.

e Guardidao do Processo de Catalogo: analisar a requisi¢ao, entrar em contato com o
solicitante para esclarecimentos (se necessdrio) e executar o servico solicitado.

Pré-requisitos:

® Acesso ao sistema de gestdao de servicos de Tl, onde o catdlogo de servicos esta
disponivel.

e Informacdes detalhadas sobre a natureza da manutenc¢ao necessaria, como inclusao,
alteracdo e desativacdao de um servico técnico ou negocial.

Data de aprovagdo: 07/06/2024 Data prevista para revisao:




TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 32 REGIAO
JUSTICADOTRABALHO  |Diretoria de Tecnologia da Informag&o e Comunicagéo
e SPSTIC- Se¢ao de Processos e Servigos de TIC

o PODER JUDICIARIO
5

POP - Procedimento Operacional Padrao |N2 Ger_Catdlogo_Servico 002

TITULO: Criacdo de Requisicdo de Manutengdo no Catalogo de Servigos

Pag.2 /10

PROCESSO: Gerenciamento do Catalogo de Servicos

SUBPROCESSO: Requisicao de Manutenc¢ao no Catalogo de Servicos

RESULTADOS ESPERADOS: Catalogo de Servigos atualizado com as informagdes
requisitadas

Passo a Passo:

1. Acesso ao Sistema:
a. Acesse o sistema de gestdao de servigos de Tl utilizando suas credenciais de
acesso.
2. ldentificagado do Servigo:
a. Navegue até a se¢do de mudanca/registrar mudanga;

b. Localize a opgdo para criar uma nova requisi¢cao de servico. Opcao RMC.
j\“ JUSTIGA DU THABALHO

TRT da 32 Regido (MG)

E Lista de Trabalho

Inicio
» WorkManager
» Incidente
» Problema
-~ Mudanga
~ Registrar mudanga
= Requisicio de Servigo
= RDM
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- Servigo
= Catalogo de Servigos
= Feedback de Servigo

= Inscrito no Servigo Retormo

» Conhecimento
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3. Preenchimento do
a. Principal

Formulario:

i. Solicitante de Manutencdao do Catalogo de Servicos de TIC: preencher

como

nome do usuario solicitante.

ii. Resumo: descricdo breve e concisa do que esta sendo pretendido com
a requisicao (criar novo servico, desativar, revisar, incluir nova oferta
em servico existente, etc.).

iii. Categoria: escolher entre as alternativas:

1.

e wnN

Desativagdo: retirada do servico do catalogo

Duvida: esclarecimentos acerca do servigo

Erro: reporte de erro com o servigo

Inclus@o: adicdo de novo servigco no catalogo

Revisdo: alteragdao no catalogo, podendo conter duas ou mais
das categorias anteriores em uma mesma solicitacao

iv.  Servico alvo da RMC: ndo alterar. Serd sempre “Catalogo de Servigos”.

RMC
Insira os detalhes da RMC

v Principal

(3 B ¢ B- 8- %~

(3 ToDOS v

Solicitante de Manutengdo do Catdlogo de Servigos de TIC

Resumo

Categoria

Catalogo de Servigos

Marque para ver erientagtes para preenchimento
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b.

Informagodes do Servigo de TIC

Caixas de selecdo

1. E um servico existente no Catdlogo?: marcar caso se deseje
modificar um servico preexistente no catdlogo.

2. Marque para DESATIVAR o servigco do catdlogo!: marcar para
retirar um servico do catdlogo, por ele ndo ser mais oferecido
pelo Tribunal, ou em caso de duplicidade.

3. OBS: caso as duas caixas estejam desmarcadas, infere-se a
solicitacao de inclusdao de novo servico no catalogo.

Nome do servigo: informar o nome do servigo. Prestar especial
atencdo ao nome do servico, pois deve ser o mais simples e
significativo possivel, de maneira a facilitar a sua identificacdo tanto
pelos usuarios finais, quanto pelos atendentes das Centrais de Servicos
(SESA, CAT, Secretaria do Pje e GT-SIGEP).

Depto. de Servico de Tl responsavel: indicar o nome do departamento
de servigo responsavel pelo atendimento de demandas de 32 nivel na
TI.

Classificacdo do_Servigco: selecionar uma das opgles disponiveis
(Negdcio ou Técnico).

1. Servico de Negdcio de TIC: servicos de Tl que atendem
diretamente o negdcio da instituicao;

2. Servico Técnico de TIC: servicos de carater técnico, disponiveis
apenas para uso das equipes de TI.

Gestor Negocial da Solucdo de TIC: indicar o nome do servidor da area
de negdcio responsavel por interagir com o Gestor Técnico da Solugao
para tratar dos assuntos ligados ao servico de TIC cuja manutengao
(inclusdo e/ou alteracdo no Catdlogo) estd sendo demandada.
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Vi.

Vii.

viii.

Categorias de Servigo

1. SERVIGOS TECNICOS

Gestor Técnico da Solucdao de TIC: indicar o nome do servidor da
equipe de TIC responsavel por interagir com o Gestor Negocial da
Solugao para tratar dos assuntos ligados ao servico de TIC cuja
manutencdo (inclusdo e/ou alteracdo no Catdlogo) estd sendo
demandada.

Grupo do Servigo: indicar o agrupamento para o servi¢o. Ver na
pesquisa e selecionar o mais adequado. Em caso de duvidas, consultar
a Secdo de Gestdo de Servicos dtic.servicos@trt3.jus.br.

Categoria de Servico do Assystnet: indicar o nome do agrupamento do
Catalogo do Assystnet (PortalCSTIl) onde o novo servigo sera ofertado.
0] catalogo pode ser visualizado no endereco
https://portalcsti.trt3.jus.br/assystnet

o

Acesso Logico Equipamentos Estatistica

Levantamento de estatisticas de dados
Juridicos realizadas pela Secdo de Estatistica
da SEGE.
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v  Informagdes do Servigo de TIC

v Dados do Servigo de TIC

Eum servigo existente no Catalogo? Marque para DESATIVAR o servige do catalogo!
Nome do novo servigo Departamento de Servico de TIC responsavel
Servigo de Negdcio de TIC Servigo Teécnico de TIC
Link para as verificar os gestores atuais:
Gestores Executivos, Megociais e Tecnicos dos Servigos de T
O Gestor Megocial e Substituto foram formalmente designados? 0 Gestor Técnico e Substituto foram formalmente designados?
Gestor Megocial da Solugdo de TIC Gestor Negocial da Solugdo de TIC substituto
Gestor Técnico da Solugdo de TIC Gestor Técnico da Solugdo de TIC substituto
Incluir em um novo Grupeo de Servigos?

Grupo de Servigos (Fila de Atendimento ou Agrupamento de Serviges Técnicos)

nforme a Categoria de Servigos do Assysnet ver Orientagdes

c. Ofertas do Servigo

i. Tipo: selecionar uma das opc¢des disponiveis (Incidentes ou Requisicdo
de Servico), onde Incidente, segundo a ITIL, € uma interrup¢ao nao
planejada ou uma reducdo da qualidade de um servico de TI.
Requisicdo de Servico é uma mudanga de pequeno porte, que ocorre
com alta frequéncia e repetitividade, normalmente de execugao
padronizada e baixo risco.

ii. Acdo pretendida (incluir, modificar ou excluir oferta: a depender da
escolha neste campo, novos campos aparecerao para preenchimento.
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Vi.

Vii.

{30 {

Os itens “iii”, a “vii” referem-se a inclusdao de oferta. Caso seja
escolhida a modificagao ou exclusao de oferta, surgirdao 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 exclusdo).

Escolha uma oferta: escolha uma das ofertas disponiveis ou entre em
contato com a Gestdo de Servicos (dtic.servicos@trt3.jus.br) caso
nenhuma das opg¢des disponiveis se enquadre na situacao pretendida.
Em geral, uma oferta é a descricio da demanda do usudrio (para o
caso das requisicdes) ou falha no servico (para os incidentes).

Margue para definir Tempo de Resolucao diferenciado: por padrao, as
ofertas possuem um tempo de resolucdo previsto. Caso a oferta em
questao fuja ao padrao, 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 formulario, clicando no botdo
de clipe, proximo ao canto superior direito do formulario.

Margue se o Departamento de Servico de TIC para esta oferta nao for
a_Central de Servicos de TI: caso o chamado ndao deva ser
encaminhado diretamente a Central de Servigos, marque este campo e
indique, no campo a direita que surgird, o departamento correto.
Marque para restringir visibilidade para o negécio: trata-se do grau de
visibilidade que o servico terd no Portal da Central de Servicos. Pode
ser Global (visivel para todos os usuarios do TRT3) ou apenas para um
setor/setores especificos. Nesta ultima hipdtese, indicar qual(is)
setor(es).

Conselhos e Orientacdes: informar, caso existam, instrugdes especiais
que devem ser registradas para o servico, com os seguintes propdsitos:
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1. auxiliar o atendente a resolver o chamado ja no 12 nivel, sem a
necessidade de repassar o chamado para outra equipe;
2. indicar todas as informa¢des que devem ser fornecidas pelo
usuario afetado, para facilitar a solu¢do do chamado no 22 e 32
niveis.
~ 1-0fertas de Requisicdo

Oferta 1 Incluir Oferta

Escolha uma oferta

Oferta2
v 2- Ofertas de Incidente
Indispenibilidade

Emo

4. Acompanhamento e Comunicacao:
a. Acompanhe o progresso da requisicao através do sistema de gestao de
servigos de TI.
b. Comunique-se com a equipe de gestdo de servicos de tic, se necessario, para
fornecer informacgdes adicionais ou esclarecer duvidas.

Data de aprovagdo: 07/06/2024 Data prevista para revisao:




\ PODER JUDICIARIO
j‘ TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 32 REGIAO
JUSTICADOTRABALHO  |Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
e SPSTIC- Secao de Processos e Servigos de TIC

POP - Procedimento Operacional Padrao |N2 Ger_Catdlogo_Servico_002

TITULO: Criacdo de Requisicdo de Manutengdo no Catalogo de Servigos

P4g. 9/ 10

PROCESSO: Gerenciamento do Catalogo de Servicos

SUBPROCESSO: Requisicao de Manutenc¢ao no Catalogo de Servicos

RESULTADOS ESPERADOS: Catalogo de Servigos atualizado com as informagdes
requisitadas

5. Feedback e Encerramento:
a. Apods a conclusao da manutencao, fornega feedback sobre o servico prestado,
se aplicavel.
b. Verifique se a requisicdo foi devidamente encerrada no sistema e se a
manutencao foi satisfatoriamente realizada.

6. Anexos:
RMC (BB ¢ @B B\ %
Insira os detalhes da RMC —
{3} Tobos N

v Principal

Solicitante de Manutengao do Catéalogo de Servigos de TIC

Resumo

Descrigédo

Categoria Servigo alvo da RMC

Catélogo de Servigos

Marque para ver orientagdes para preenchimento

> Orientagdes para preeenchimento

> Dados Adicionais da RDM
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7. Observacgoes:

1. Certifigue-se de seguir as politicas e procedimentos do processo de catalogo
de servicos de tic e processo de nivel de servicos de tic ao criar e gerenciar as
requisicdes de servigos técnicos de negociais.

2. Em caso de duvidas ou problemas, entre em contato com a equipe
responsavel pelo sistema de gestdo de servicos de TI.
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