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INTRODUCAO

Em observancia as normas e diretrizes de Tecnologia da Informacéo (TIC) do
Poder Executivo Federal, disseminadas pela Secretaria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestédo (SETIC/MP), na condicdo de Orgdo Central do Sistema de Administrac&o
dos Recursos de  Tecnologia da Informacéo (SISP) e, conforme preconiza o
Decreto Presidencial n® 7.579, de 11 de outubro de 2011, o Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), como Orgédo Setorial integrante do
SISP, vincula-se aos preceitos definidos pelo Sistema relativamente a governanga e
gestao de tecnologia da informacao.

Diante do tema e também em decorréncia de orientacdo do TCU, conforme
Acorddo 3051/2014 a SEST deve atuar no desenvolvimento de acdes que
promovam a disseminacdo da cultura de Governanca de TIC nas Empresas
Estatais, para facilitar o cumprimento dos objetivos definidos e exigidos no
planejamento estratégico, como também na racionalizacdo de recursos e retorno
financeiro/operacional.

VISAO GERAL

2.1. Objetivo

Identificar e apontar os passos necessarios, de acordo com praticas listadas
em literatura e conhecimento pratico, Catdlogo dos Sistemas Informatizados
(Catalogo dos Servicos de TIC).

2.2. Justificativa

A SEST, institucionalmente, como érgdo de Coordenacdo e Governancga das
Empresas Estatais, deve promover e orientar a Governanca de TIC dessas
entidades. As iniciativas nesse sentido devem ser planejadas e priorizadas a partir
do alinhamento dos investimentos de TIC aos objetivos estratégicos das
organizagoes.
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CATALOGO DOS SISTEMAS INFORMATIZADOS (CATALOGO DOS SERVICOS DE

TIC)

3.1. Definigao

O Catalogo dos Sistemas Informatizados (Catalogo dos Servicos de TIC)

apresenta os servicos informatizados ativos na visdo de um usuéario em especifico.

Nesse sentido, o objetivo desta pratica é que todas as informacdes dos

servicos ativos estejam claramente disponiveis e especificadas para os usuarios,
além de, permitir a preparacdo e a definicdo de Acordos de Nivel de Servigcos
(métricas, indicadores).

3.2. Passo a passo

Para a implantacdo do Processo Catalogo dos Sistemas Informatizados

(Catalogo de Servicos de TIC) é preciso executar as seguintes atividades:

1.

2.

Identificar e catalogar todos os servicos da estatal habilitados para a TIC.

Estabelecer e manter a descricdo de todos os sistemas informatizados da
Estatal. E importante catalogar todos os sistemas, com a sua identificacao,
descrigao, importancia, impacto e uso pela estatal.

Para cada sistema informatizado da Estatal estabelecer e manter os seus
respectivos papeis e responsaveis pelos mesmos na TIC e nas &reas de negdcio
da estatal, registrando suas caracteristicas e informacfes no Formulario de
Identificacdo dos Sistemas com os Responsaveis da TIC e das Areas de
Negdcio para prover uma melhor comunicacao, transparéncia e atendimento aos
usuarios quando necessario.

Estabelecer e manter as propriedades/requisitos do conjunto de sistemas
informatizados (servi¢os) da Estatal.

Selecionar os servicos de TIC que irdo compor o Catdlogo dos Sistemas
Informatizados da Estatal de acordo com sua necessidade e importancia na
estatal.

Elaborar o Catalogo dos Sistemas Informatizados da Estatal, descrevendo todos
0S servigos ativos e aprovados que podem ser oferecidos aos atuais e futuros
clientes da estatal, trazendo uma visao clara de quais servicos a TIC oferece e
como a TIC agrega valor para os recursos financeiros alocados.
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7. Divulgar o Catéalogo dos Sistemas Informatizados (Catalogo de Servicos de TIC)
da Estatal para os usuarios de modo que todos tenham conhecimento do

catalogo.

8. Atualizar o Catalogo dos Sistemas Informatizados (Catalogo de Servicos de TIC)
da Estatal sempre que for necessario e realizar a divulgacao.

ARTEFATOS

4.1. Documentos

Modelos de documentos para a criagdo e operacionalizacdo do Catalogo dos
Sistemas Informatizados (Catalogo de Servi¢os de TIC):

Definir Responsaveis da Area de TIC e das Areas de Negdcio
Nome:
Formulario com os Responsaveis da TIC e das Areas de Negdcio
Objetivo:
Formulario Definir os Responsaveis da Area de TIC e das Areas de Negdcio
com oS para todos os sistemas informatizados da Estatal para prover uma
Responsaveis | melhor comunicagdo, transparéncia e atendimento aos usuarios.
daTIC e das
Areas de
Negocio
Manter o Catalogo de Servicos de TIC
Nome:
Catélogo de Servicos de TIC
Objetivo:
Catalogo de | Registrar os servigos ativos e aprovados que podem ser oferecidos
Servigos de | aos atuais e futuros clientes da organizagao.
TIC

4.1.1 Formulario com os Responsaveis da TIC e das A reas de Neg6cio

Formulario com os Responsaveis da Tl e das Areas de Negécio do <Estatal>

Objetivo
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Definir os Responséaveis da Area de Tl e das Areas de Negocio para todos os sistemas
informatizados do <Estatal> para prover uma melhor comunicacdo, transparéncia e
atendimento aos usuarios.

<Inserir 0 nome do Setor/Departamento/Secretaria da Area de Tl e de Negocio da

Estatal>

Sistema

Nome do Responséavel da Area de Tl

Nome do Responséavel da Area de
Negocio

Telefone para Contato do Responsavel
da Area de Tl e E-mall

Telefone para Contato do Responsavel
da Area de Negocio e E-mail

<Nome completo da autoridade maxima da Estatal >

<Cargo da autoridade maxima da Estatal >

Observacoes:

Os papéis e responsabilidades dos membros da equipe de Tl e da area de Negodcio devem
ser documentados e organizados através de uma estrutura analitica do projeto (EAP).

Nado podem faltar informacBes referentes a descricdo das caracteristicas de cada
integrante da equipe, incluindo informacdes tais como: qual o seu verdadeiro papel, que
tipo de responsabilidade e autoridade possui, quais as competéncias que deve
apresentar e o grau de responsabilidade. Todos os fatores estéo interligados e devem ser
esclarecidos para um bom funcionamento dos sistemas / servigos e projetos da estatal,
para que todos caminhem em uma Unica dire¢cdo, mantendo o objetivo tracado.

As informacdes dos responsaveis pelas areas de Tl e do Nego6cio de um determinado
sistema devem ser de facil acesso aos usuarios.

Sistema Folha de Pagamento
Nome do Responséavel da Area de Tl Edna Dias Canedo
Nome do Responsavel da Area de Pedro de Sousa
Negocio

Telefone para Contato do Responsavel 61988888888 dias@gmail.com
da Area de Tl e E-mall

Telefone para Contato do Responsavel 61988778877
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da Area de Negdcio e E-mail sousa@gmail.com

4.1.2 Catélogo de Servicos de TIC
Catélogo de Servicos de Tl do <Estatal>
Objetivo
Apresentar o Catalogo de Servicos de Tl do <Estatal> ..

Descricao dos Servicos de TI

<para cada servico de Tl especificar>

Nome do Servico de TI.

Descrever o objetivo do Servico de Tl .

Descrever o Status e Categoria do Projeto de Tl .

Informar o contato dos responsaveis para suporte do Servico de Tl .
Informar o contato dos responsaveis pela area de Negocio do Servigo de Tl .
Descrever a prioridade do Servico .

Descrever a disponibilidade do Servigo .

<Inserir a figura com o catalogo dos servigos de TI da Estatal >
<Nome completo do responsavel >

<Cargo >

Observacoes:

O Catélogo de Servigos, conforme definido pelo ITIL, € um subconjunto do Portfélio de
Servicos da Organizagcdo, que consiste de todos o0s servicos ativos e aprovados que
podem ser oferecidos aos atuais e futuros clientes da organizagéo. E, ainda, uma virtual
projecéo da capacidade do provedor de servicos de Tl de entregar valor para seus clientes.

O Catalogo de Servicos traz uma visdo clara de quais servicos a Tl oferece e como a Tl
agrega valor para os recursos financeiros alocados. Ele oferece um método para requisitar
ou pedir os servigos publicados. O Catalogo de Servicos viabiliza a boa governanca em
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que os principais termos, condigcdes e controles definidos nele estejam integrados aos
processos de prestacdo de servico da Estatal. Ele permite que a organizacdo melhore o
planejamento, a entrega e 0 suporte aos servigos, enquanto avalia de forma correta os
custos e precos do servico.

O Catélogo de Servicos aborda atividades comuns como fazer o pedido de PC/desktop,
telecomunicacdo, colaboracdo e servicos de suporte, que podem produzir resultados
mensuraveis e garantem a consisténcia do preco e da qualidade do servigo. O Catélogo de
Servico também considera os meios de facilitar a reducdo do prazo do ciclo; o fluxo de
trabalho implementado pode diminuir o prazo de finalizagdo dos servigos, poupando varias
horas em cada requisicao.

Algumas dificuldades que podem ser mitigadas com a implantacdo de um catalogo de
servicos:

Definicéo:

Um escopo deve ser definido para cada servico com sua descricdo bem detalhada. Como
0 que o servico deve atender e também o que ndo deve, deve-se criar limitadores
justificados para cada servico. Nada impede, inclusive é importante implementar melhorias

com as medi¢cdes sempre que necessario, seja por melhoria ou mudan¢ca do cenario
empresarial.

Niveis de Servigo:

Os acordos de niveis de servicos devem ser definidos criteriosamente levando em
consideracdo a necessidade e o cenario especifico de cada empresa. Devem estar
alinhados com as estratégias de negocios e devem ser especificos a cada setor produtivo
da organizagao.

Comunicacao:

Os servigcos devem ser amplamente divulgados em ferramentas internas ou externas para
os clientes, em uma intranet, ou em aplicacdo especifica, constando todo o escopo do
servigo e, quando possivel, seus custos envolvidos.

Responsabilidades:

A &rea ou os profissionais responsaveis pelos servicos devem ser muito bem definidos
para ndo haver problemas de performance na execucdo dos mesmos. Uma central de
Servicos, ou uma melhoria especifica no sistema de Service Desk, auxiliam nessa
atividade.

Recursos:

Identificado os servicos pode-se definir areas e niveis de especializacdo para os agentes
de servico. Com isso pode prever antecipadamente o niUmero de recursos necessarios, de
acordo como o volume de solicitacbes para aquele servico.

Suporte e Manutengéo:

Um catéalogo de servicos pode auxiliar na selecéo e decisao de hardware, software e todas
as ferramentas fundamentais para manter a empresa produtiva, diminuido o risco de
aguisicdes que nao tenham o escopo especifico em cada situacéo.

Métricas:
Deve-se criar um indicador que possa medir cada servico, tanto quantitativamente, quanto
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qualitativamente, a performance dos servigos ira alinhar a satisfacdo do cliente e a
produtividade para a area que o executa.

Planejamento Financeiro e Custos Operacionais:

Volume de solicitacdes, perfil dos recursos e tempo necessario para a execucao de cada
servico devem ser calculados antecipadamente, seja por estatisticas existentes ou mesmo
experiéncia individual de cada profissional, para que um planejamento orcamentario possa
ser definido e aprovado e acompanhado por cada area periodicamente.

Exemplo de Descricdo de um Servico de TI:
Antivirus e Anti-Spywares

Status

Solucéo para detectar e eliminar virus e malwares.

Objetivo: Realizar o gerenciamento da seguranca de sistemas, redes, dados e solu¢cdes
de conformidade. Possibilitar, dentre outros recursos, que os softwares de antivirus e
protecdo contra spywares, estejam sempre atualizadas, com bases de assinaturas
distribuidas entre as varias localidades. ldentificar quais maquinas encontram-se sem
antivirus, permitindo a instalacdo dos mesmos sem intervencdo do usuario. Utilizando-se
de um agente instalado em cada maquina que se comunica com um servidor central que
faz o controle de todos 0s recursos.

Responsavel para suporte do Servico da Area de TI

Vinicius Pedro Sousa
Fone: 61 9636363636
E-mail Viniciusficticio@agmail.com

Responsavel para suporte da Area de Negdcio

Maria de Sousa
Fone: 61 9636363636
E-mail sousaficticio@gmail.com

Tecnologia Utilizada:

McAfee Viruscan Enterprise

Categoria

11
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Software

Prioridade

Alta

Disponibilidade

Horas por dia, 7 dias por semana
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