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Manual 35 — Portfélio de Servigos de TI

MANUAL DE PROCESSO DE TRABALHO 35

IDENTIFICACAO DO PROCESSO

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PORTFOLIO DE SERVICOS

Gerenciar o portfolio de servicos de tecnologia da informacao,
OBJETIVO assegurando que os' ~resultados de negdcio sgam alcangao!os,
mediante a composicao adequada desses servicos, a um nivel
apropriado de investimentos.
NUMERO | 35
MANUAL NOME PORTFOLIO DE SERVICOS DE TI
VERSAO |1

VISAO SISTEMICA

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DO PORTFOLIO DE SERVICOS

Planos estratégicos

Oportunidade de melhoria do servico
ENTRADA(S) Relatorios financeiros

Requisi¢des, sugestoes ou reclamagdes do negocio
Atualiza¢bes de projetos.

Processo de Gerenciamento de Configuragao
Processo de Gerenciamento de Incidentes
Processo de Gerenciamento de Problemas
Processo de Gerenciamento de Acordos de Nivel de
Servico

Processo de Gerenciamento de Mudanca

Portfélio de servicos atualizado

SAIDA(S) Termos de abertura de servicos autorizados
Propostas de mudangas e riscos identificados
Unidades da Secretaria

Corregedoria

FORNECEDOR(ES)

CLIENTE(S) Cartorios Eleitorais

Gestores da STI
REGULACAO Resolucdo CNJ 211/2015
RECURSO(S) OTRS, SEI
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CADEIA DE VALOR

POSICAO DO PROCESSO NA CADEIA DE VALOR

Os macroprocessos de apoio garantem o suporte

MACROPROCESSO DE APOIO L
adequado aos processos finalisticos

MACROPROCESSO 10 Gestao de Tecnologia da Informacao e Comunicacao
PROCESSO 10.3 Gerenciamento dos Negocios de TIC
SUBPROCESSO 10.3.4 Gerenciamento do Portfélio de Servicos de TI

GESTOR DO PROCESSO

GESTOR DO PROCESSO

A Assessoria de Planejamento e Gestdao da STI (ASPLAN/STI) é
a unidade responsavel pela gestdo do processo, cabendo-lhe
UNIDADE seu acompanhamento, controle e melhoria. Esta unidade
também recebera as duvidas e sugestdes acerca do processo
para analise e providéncias necessarias.

PARTICIPANTE(S) DO PROCESSO

PARTICIPANTE(S)

CGESTI Comité de Gestao de Tecnologia da Informacao
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TERMOS E DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

GARANTIA

Confianga de que um produto ou servico atendera aos requisitos
acordados. Isso pode ser feito através de um acordo formal, como
um acordo de nivel de servico ou contrato, ou pode ser uma
mensagem ao mercado ou imagem de uma marca. A garantia
refere-se a habilidade de um servico de estar disponivel quando
necessario, fornecer a capacidade requerida e fornecer a
confiabilidade requerida em termos de continuidade e seguranca.
A garantia pode ser resumida em "como o servico é entregue” e
pode ser usada para determinar se um servico é "adequado ao
uso”. O valor de negdcio de um servico de TI € criado por uma
combinacao de utilidade e garantia.

MODELO DE
SERVICO

Modelo que demonstra como ocorre a interagao entre os ativos de
servigo e os ativos de cliente para geracao de valor. Os modelos de
servico descrevem a estrutura de um servico (como os itens de
configuragdo trabalham juntos) e a dinamica do servico (atividades,
fluxo de recursos e interacdes), podendo ser utilizado como um
anteprojeto para multiplos servicos.

MUDANCA

O acréscimo, modificacdo ou remocao de qualquer coisa que
possa afetar servicos de TL. O escopo deve incluir mudancas a
todos os processos, arquiteturas, ferramentas, métricas e
documentacao, além de mudancas em servicos de TI e outros itens
de configuracao.

NEGOCIO

Uma entidade corporativa em geral ou organizagao constituida por
um determinado nimero de unidades de negdcio. No contexto do
GSTI, o termo inclui o setor publico e organizacbes sem fins
lucrativos, bem como empresas. Um provedor de servico de TI
prové servicos de TI para um cliente que é parte de um negdcio. O
provedor de servico de TI pode fazer parte do mesmo negocio que
seu cliente (provedor de servigo interno) ou fazer parte de outro
negocio (provedor de servigo externo).

PORTFOLIO DE
SERVICOS DE TI

O conjunto completo de servicos de TI gerenciado por um
provedor. O portfolio de servicos é utilizado para gerenciar todo o
ciclo de vida do servico, incluindo: a) Funil de Servigo (proposto ou
em desenvolvimento); b) Catalogo de Servico (em produgdo ou
disponivel para implantacao); c) servicos obsoletos.
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TERMO

DEFINICAO

RDM

Um pedido formal para fazer uma mudanca. Inclui os detalhes da
mudanca solicitada e pode ser registrada em papel ou em formato
eletronico.

UTILIDADE

Funcionalidade oferecida por um produto ou servigo para atender
a uma necessidade em particular. A utilidade pode ser resumida
como "o que o servico faz" e pode ser usada para determinar se
um servico é capaz de atender aos seus resultados requeridos ou
se é "adequado ao proposito”. O valor de negodcio de um servico
de TI é criado por uma combinacao de utilidade e garantia

INDICADOR DE DESEMPENHO

O indicador empregado para mensurar o desempenho do processo Gerenciamento do
Portfolio de Servigos de TI sera definido até trés meses apos a primeira execuc¢ao do fluxo
do processo, uma vez que nao ha, atualmente, subsidios suficientes para definicao de
indicadores que melhor quantifiquem o resultado das atividades previstas.

AUTORES DO MANUAL

MANUAL ELABORADO POR

UNIDADES

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

SEORG - Secdo de Otimizacao de Processos Organizacionais
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SOBRE A VERSAO
VERSAO RESUMO DAS ALTERACOES RESPONSAVEL
1 Versao inicial. Autores do Manual
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GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

DESCRICAO

O objetivo deste processo é gerenciar a implementacdao de mudancas no ambiente de
tecnologia da informagdo, incluindo hardware, software, servicos e documentacao
relacionada, minimizando as interrup¢des decorrentes dessas alteracbes e assegurando
que os registros de todos os componentes estejam atualizados.

|:Il. IDENTIFICAR demanda

DESCRICAO

Identificar se a proposta apresentada refere-se a alteracdo de um servico existente ou a
criagao de um novo servigo de TL

EXECUTANTE
CGESTI

|:IZ. VERIFICAR impacto no portfélio

DESCRICAO

Verificar o impacto da alteragdo proposta no Portfélio de Servicos como um todo,
considerando o relacionamento entre os servigos, os custos envolvidos, utilidade, garantia
e investimentos necessarios.

EXECUTANTE
CGESTI

|:|3. VERIFICAR impacto no modelo de servico

DESCRICAO

Verificar o impacto da mudanga no modelo de servico, sobretudo o relacionamento entre
itens de configuragao, as atividades que serdo alteradas, o fluxo de recursos, dentre outros.

EXECUTANTE
CGESTI
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|:|4. AVALIAR atributos do servico

DESCRICAO

Avaliar os principais atributos do servico proposto, a exemplo dos requisitos de
capacidade, disponibilidade, seguranca, a forma de solicitagdo dos servicos, a forma de
entrega, os usuarios finais, a prestacao do suporte, SLA, resultados a serem alcancados em
termos de negécio, etc.

EXECUTANTE
CGESTI

|:IS. AVALIAR modelo de servico

DESCRICAO

Avaliar o modelo do servico, ou seja, sua estrutura (como os itens de configuracao
trabalham juntos) e dinamica (atividades, fluxo de recursos e intera¢gdes), mapeamento de
equipes e ativos envolvidos na entrega do servigo, etc.

EXECUTANTE
CGESTI

[J6. ANALISAR viabilidade
DESCRICAO
Decidir acerca da criacdo do novo servico ou da alteracdo de servico existente no Portfélio.

EXECUTANTE
CGESTI

|:|7. AUTORIZAR alocacao dos recursos

DESCRICAO

Autorizar a alocacao dos recursos necessarios para a realizacdo da mudanca ou a criagao
de um novo servico.

EXECUTANTE
CGESTI
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|:IS. ANALISAR Portfélio de Servicos

DESCRICAO

Analisar os servicos constantes do portfélio, verificando se cada um deles continua
contribuindo para a realizacdo da estratégia do Tribunal. Verificar os custos atuais e
futuros, melhorias necessarias, a descontinuidade de servicos obsoletos, necessidades de
investimentos e o melhor momento para fazé-lo. Com base na analise realizada, proceder
a atualizacdo do Portfolio de Servicos com as informacdes alteradas desde a ultima
revisao, ou ainda, submeter uma RDM para desativagdo de um servigo obsoleto. Em todo
caso, sera necessario registrar a revisdo do Portfélio de Servicos.

EXECUTANTE
CGESTI

|:|9. ATUALIZAR Portfélio de Servicos
DESCRICAO
Registrar as mudancgas ocorridas no Portfélio de Servicos.

EXECUTANTE
CGESTI

|:|1o. REGISTRAR revisao do Portfélio
DESCRICAO
Registrar em ata a revisao do Portfolio de Servigos e anexa-la ao sistema SEL

EXECUTANTE
CGESTI



