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1. FICHA TECNICA

Macroprocesso: Servicos de TIC
Processo: Gerenciamento de Requisi¢des de TIC
Arquitetura Subprocessos: ndo ha subprocessos
Unidade Secretaria de Tecnologia da Informag&o e Comunicagéo
Verséo V. 1.0-06.10.2023

Gestor da area de servicos de tecnologia da informacéo e

Dono do Processo . -
comunicacao.

- Nucleo de Governanca de TIC
Elaboracéo

Regulamentacgéo Resolugdo CNJ n° 370/2021

Aplicavel

Revisdes 12 Revisdo - V.1.X - XX/XX/2023
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2.  INTRODUCAO

O gerenciamento de requisicoes é o processo responsavel por fazer o gerenciamento
do ciclo de vida de todas as requisicBes abertas junto a Central de Servigos e o devido
cumprimento das requisicbes conforme catdlogo de servicos. Requisicbes podem ser
consideradas todas as solicitagcdes de servigos, muitas vezes corriqueiras, que 0S USUArios
abrem junto a Central de Servicos. Toda e qualquer solicitacdo ou declaracéo formal de uma
necessidade ou mao-de-obra da Central de Servicos, e caso o0 que foi solicitado esteja
funcionando e sem adversidades, é considerada uma requisi¢ao.

Esse manual tem como intuito documentar o processo através da descricdo e
detalhamento de suas atividades, caracteristicas, atores, interfaces e indicadores.

3. DESCRICAO DO PROCESSO
3.1. OBJETIVOS

Executar as solicitagcdes de servigos dos usuérios de TIC;
Dar origem e distribuir os componentes dos servigos requisitados;
Dar assisténcia com informagfes gerais, reclamacdo ou comentarios.

3.2. BENEFICIOS ESPERADOS

Prover canais para os usuarios solicitarem e receberem servicos;
Prover informag&o aos usuarios e clientes;
Maior controle e gerenciamento das requisi¢cdes de TIC.

3.3. GLOSSARIO

e Acordo de Nivel de Servigo — ANS: acordo entre a area de TIC e as demais areas.
O ANS define o(s) servico(s) de TIC e documenta metas de niveis de servigcos
acordadas com areas;

e Acordo de Nivel Operacional — ANO: acordo firmado entre as areas internas de TIC.
O ANO define o(s) servico(s) de TIC e documenta metas de niveis de servigcos
acordadas com areas internas;

Requisicdo de Mudanca — RdM: pedido formal, devidamente registrado, para realizar
uma mudanca;
e Base de Dados de Gerenciamento da Configuragcdo — BDGC: repositorio principal

centralizado para todas as informacgdes de configuracao e devera manter o histérico
de modificacdo dos ICs;

e Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC — SGS: sistema utilizado para
realizar o gerenciamento de servigos, atualmente o Tribunal utiliza o GLPI versdo
9.4.4.

e Contrato de Apoio — CA: contrato com fornecedores.

3.4. ESCOPO
O escopo do processo abrange todos os servicos que sao prestados pela area de TIC
do Tribunal.
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3.5. REGRAS GERAIS

e Todas as requisicdes devem ser registradas, controladas, coordenadas, promovidas
e gerenciadas por todo o seu ciclo de vida por meio de um Unico sistema. Isso garante
uma abordagem consistente e reproduzivel para o tratamento das requisi¢cdes e reduz
o potencial conflito e a quantidade de requisicbes perdidas que possam surgir durante
o tratamento;

e Todas as requisicdes devem ser checadas antes que o atendimento seja realizado, a
fim de assegurar o uso eficiente dos recursos somente para requisi¢coes autorizadas;

e Prover treinamentos especificos as equipes de atendimento nas competéncias
necessarias;

e O processo deve garantir que os usuarios sejam mantidos informados sobre suas
requisicoes;

Garantir que as atividades estejam em comum acordo com as contratadas;
Submeter RdMs ao gerente de mudancas, se necessario.

3.6. INTERFACES COM DEMAIS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
requisicdes de TIC com os demais processos e sua importancia para o gerenciamento dos
servicos e da infraestrutura de TI:

e Gerenciamento de catalogo de servigos: garante que as solicitagbes disponiveis
estdo bem alinhadas e atualizadas para utilizacdo dos usuarios e vinculadas com os
servicos do catalogo;

e Gerenciamento de configuracao e ativos de servigos: depois de implantado, a BDGC
ter4 que ser atualizada para refletir as mudancas que poderao ter sido realizadas
como parte das atividades de entrega do servico;

e Gerenciamento de mudancas: 0 processo é o responsavel por fazer a intermediagéo
com o processo de gerenciamento dos acordos de nivel de servico na revisdo dos
ANS/ANO;

e Gerenciamento de nivel de servico: negocia e define 0s tempos e metas para 0s
Servicos.

3.7. ENTRADAS E SAIDAS

As principais entradas do processo:

e E-mails de autorizacdo de servico;
e Requisi¢cles de servicos;
e Pedidos de informacéo sobre servigos.

As principais saidas do processo:

e Requisi¢cbes de servicos autorizadas/rejeitadas;

e Informacbes sobre status de atendimento das requisicdes;

e Requisi¢cbes de servicos atendidas;

e Necessidade de mudanca;
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e Requisicles de servicos encerradas;
e RequisicOes de servigos canceladas.

3.8. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Papel Quem exerce Responsabilidades
) _ E formalmente designado e
Gestor da area de servicos | possui a autoridade
Dono do Processo da tecnologia da informagédo | maxima em relacdo ao
€ comunicagao processo, garantindo sua

especificacdo e execucdao.

Gerenciamento operacional
das atividades do processo,
garantindo a sua correta
execucdo e desempenho.
Servidor chefe da secéo de
suporte e servicos de TIC  [Analisar as solicitacbes
feitas pelos servidores e
decidir se as mesmas seréo
aprovadas ou reprovadas.

Gerente de Requisi¢cbes

Executar as
atividades elegiveis  ao

Colaboradorda empresa 0 o
1° nivel

Analista da Central de .
contratada que assumiu a

Servigos Central de Servicos [jelacionadas ao  papel
entro do processo de
gerenciamento de
requisicoes
Investigar e obter uma
Equipe responsavel por | solugdo para incidentes
Grupo Solucionador solucionar requisicdes de | elegiveis ao 2° ou 3° nivel
uma area especifica encaminhados pela central
de servicos.
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3.9. MATRIZ RACI
Matriz RACI
Papéis
ivi Gerente de Analista da Grupo
Atividades Dono do Requisicées | Central de Solucionador
Processo Servicos
Atividades Gerais
Manter o desenho, manual e indicadores
A/R C
do processo
Prover recursos e garantir a execucao das
L A/R C - -
atividades do processo
Garantir que os indicadores do processo
: : A/R
sejam medidos
Garantir que as metas dos indicadores
: A A/R C - -
sejam atingidas
Promover o processo e garantir que seja
0 A/R - -
corretamente utilizado
Prover informacdes de controle para os
A/R - -
gestores de TIC
Registrar acdes corretivas, preventivas e A R i i

oportunidades de melhorias

Processo “Gerenciamento de req

uisicoes de TIC”

Registrar ou complementar requisicao de

Servicos i A R R
g:é?jiziggar e priorizar requisicao de ) A R R
Informar solicitante - A R -
Solicitar aprovacao - A R -
Analisar e aprovar requisicédo - A/R I I
Atuar no cumprimento da requisi¢éo - A R R
Documentar cumprimento da requisi¢ao - A R R
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Registrar resolucdo do chamado - A R R
Encaminhar para grupo solucionador - A R R
Analisar requisicéo - A R R
Acionar processo “Gerenciar mudancgas” - A - R
Acionar fornecedor - A - R
Validar entrega - A - R

Legenda: R-Responsavel pela execugéo, A-Responsavel por prestar contas, C-Deve ser consultado

e |-Deve ser informado

DESCRICAO DO PROCESSO

Registrar ou complementar requisi¢cdo de servi¢cos

Ao receber uma solicitacdo de requisicdo de servico do processo “Atender
usuarios”, o analista da Central de Servigos registra ou complementa as informacoes
da requisicédo no SGS.

Classificar e priorizar requisicao de servigos

Quando o solicitante realiza a requisicao pelo telefone, o analista da central, apos
registrar ou complementar a requisicdo, faz a categorizacdo e priorizagdo do
chamado.

A categorizacdo € realizada pelo analista da Central de Servigos seguindo 0s
procedimentos de atendimento definidos para promover o entendimento da
requisicao. Todas as informacdes levantadas devem ser documentadas na requisicao.

A priorizacdo € realizada de acordo com as regras de negocio definidas pela
organizacao e parametrizadas no SGS.

Informar solicitante

Caso o analista da Central de Servicos ndo identifique o servico solicitado como
um item do catalogo, deve informar ao solicitante sobre sua inexisténcia.

O analista deve relatar o ocorrido via e-mail e telefone ao gerente de requisicoes,
gue tomara as devidas providéncias em relagdo ao tratamento da requisicdo. O
chamado devera ser encaminhado para registro de resolugao.

Solicitar aprovacao

Se, apos a classificacdo da requisicdo de servicos, o analista da Central de
Servicos identificar que o servico solicitado necessita de aprovacgdo, deve submeter a
requisicdo e comunicar via e-mail o gerente de requisi¢des.
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Analisar e aprovar requisicdo

O gerente de requisi¢cdes para o qual a requisicdo de servico foi encaminhada,
recebe a requisicdo e avalia se deve ou ndo aprova-la. Em qualquer caso, uma
justificativa ou evidéncia deve, obrigatoriamente, ser incluida no registro da
requisicao.

Observagédo: se necessério, anexar documentacéo de aprovagao.
Atuar no cumprimento da requisi¢ao

O SGS identifica automaticamente se o servico é ou ndo elegivel em primeiro
nivel, conforme configurado no catalogo de servicos.

O analista/grupo solucionador atua no cumprimento da requisi¢cdo, conforme
procedimento predefinido, que pode ser consultado na base de conhecimento.

Caso o servigo necessite do fornecimento de item indisponivel no estoque, o
analista deve comunicar ao solicitante o status da requisi¢céo (pendente fornecedor) e
0 prazo previsto para 0 seu cumprimento. Nesse caso, a contagem do ANS é
interrompida.

Documentar cumprimento da requisicéo

O analista/grupo solucionador que atuou no cumprimento da requisicdo deve
fazer o registro da sua atuagcdo, descrevendo informacdes relevantes para o
cumprimento daquele servico em particular.

Registrar resolu¢éo do chamado

O analista/grupo solucionador que atuou no cumprimento da requisicdo deve
registrar no SGS que o chamado foi resolvido, devendo:

- Informar o(s) item(ns) de configuracdo envolvido(s) com a requisicao;
- Corrigir a categorizacao do chamado, se necessario.
Encaminhar para grupo solucionador

O analista da Central de Servicos, ao identificar que a requisicdo nao é elegivel
em 1° nivel, deve encaminha-la para o grupo solucionador indicado. Esse
encaminhamento podera ser automatico, quando o grupo solucionador e a
elegibilidade do servico estiverem pré configurados no catalogo de servicos.

Caso seja identificado que a requisicdo nao é elegivel ao grupo solucionador que
arecebeu, o grupo podera fazer o encaminhamento para o grupo elegivel diretamente.
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e Analisar requisicado

Ao receber uma requisi¢édo de servico, o grupo solucionador deve analiséa-la para
verificar se compete ao grupo ou se deve ser encaminhada a outro grupo
solucionador. Verifica, também, a necessidade de mudanca para seu atendimento.

A requisicao recebida pode ser uma requisicdo de usuario que foi reaberta.

e Acionar fornecedor

Se na andlise da requisi¢édo for identificada a necessidade de direcionamento da
solicitacdo a um fornecedor externo (de servicos ou de infraestrutura), o grupo
solucionador deve acionar o fornecedor, conforme as regras estabelecidas no

instrumento contratual. Essa atividade € normalmente realizada pelo membro do
grupo responsavel pela gestéo dos contratos com fornecedores.

Nesse ponto, o status do chamado no SGS deve ser atualizado para
"encaminhado para fornecedor" e ficard aguardando seu retorno, conforme CA
acordado.

O registro da requisicdo na ferramenta do fornecedor, quando for o caso, deve
ser documentado no registro da requisi¢cdo no SGS.

Cabera ao grupo solucionador acompanhar e monitorar o fornecedor no
atendimento da solicitagédo, seguindo as regras do instrumento contratual.

e Validar entrega
Cabe ao grupo solucionador avaliar e validar a entrega efetuada pelo fornecedor.

Sao elementos de controle de qualidade e desempenho dessa atividade os niveis
minimos de servigo ou as regras definidas no instrumento contratual, edital de licitagéo
e termo de referéncia.
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5. INDICADORES E METAS

e Percentual de requisi¢cbes que foram atendidas nos tempos acordados (conforme
ANS’s/ANO’s)

Medir a eficiéncia em atender requisi¢cdes dentro dos prazos
acordados

SGS e Painel de Acompanhamento dos Servigos de TIC

Mensalmente e anualmente

(Quantidade de requisi¢cdes atendidas dentro do prazo acordado
/ Total de requisi¢Ges atendidas) x 100

‘ Maior € melhor

90%
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FLUXO DO PROCESSO
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ANEXOS

Anexo | - Fluxo do processo de gerenciamento de requisi¢des de TIC (Arquivo BPM)
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