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1. INTRODUCAO

O Gerenciamento do Catalogo de Servicos tem como finalidade criar, manter e garantir que as
informacdes sobre os servigos de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo (TIC) sejam sempre
precisas, atualizadas, padronizadas e facilmente acessiveis aos usudrios e partes interessadas, em
alinhamento com a ITIL 4 [1]. O Catéalogo de Servigos consolida descrigdes claras dos servigos que
estdo em operagdo, além de orientar sobre como cada servigo pode ser solicitado. Essa pratica assegura
que o Catalogo reflita a realidade dos servicos oferecidos pela area de TIC, promovendo informagdes
organizadas, compreensiveis e transparentes para todos os publicos que dele se utilizem.

2. ESCOPO

O Gerenciamento do Catalogo de Servigos compreende a defini¢do, criagdo, manutengdo e atualizacao
continua das informagdes que compdem o Catalogo de Servigos de TIC. Visa a garantir que todos os
servicos ativos estejam documentados de forma padronizada, precisa e alinhada as necessidades
institucionais, assegurando governanca, revisao periddica e integragdo com os demais processos de
gestao.

As atualizagdes no Catdlogo de Servigos deverdo ser realizadas por meio de processo controlado,
formalizado no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), garantindo comunicagdo oficial as partes
interessadas. O processo assegura que usuarios e equipes de TI tenham acesso a informagdes confidveis
sobre oferta, niveis de servigo e responsabilidades.

3. TERMOS E DEFINICOES

Este glossario retne as principais defini¢cdes, conceitos e termos utilizados no contexto do
Gerenciamento do Catélogo de Servicos de TIC da SEFAZ-RJ, alinhados as praticas e diretrizes do
ITIL 4. Seu objetivo ¢ padronizar a terminologia empregada no manual, promovendo entendimento
comum entre todas as areas envolvidas nos processos de criagdo, manutengdo, monitoramento e
melhoria do Catalogo de Servicos. As definicdes aqui apresentadas servem como referéncia para
apoiar a comunicagdo clara, a governanga, a tomada de decisdo e a correta execucao das atividades
associadas a gestao dos servicos de TIC.

3.1 Catalogo de Servicos

Repositério oficial contendo os servicos fornecidos pela area de TIC durante todo o seu ciclo de vida.
Apresenta descrigdes, responsabilidades, niveis de servigo e formas de acesso. Assegura a qualidade,
a atualizacdo das informagdes, a padronizagdo e o alinhamento as diretrizes institucionais.
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3.2 Servico

Oferta individual disponibilizada ao usudrio pela area de TIC, destinada a gerar valor por meio da
entrega de resultados especificos, sem que o usuario precise assumir os custos e riscos relacionados.

3.3 Pacote de Servicos

Forma estruturada de apresentacao de um servico ou conjunto de servicos, reunindo em um Unico
ponto todas as informacgdes essenciais sobre sua utilizagdo, condi¢cdes e responsabilidades. Pode
combinar servigos principais, de suporte e auxiliares para entrega de uma solucdo completa.

3.4 Dono do Servico

Responsavel por acompanhar e administrar um servico de TIC durante todo o seu ciclo de vida,
assegurando que atenda as necessidades institucionais e as politicas da area de TIC. Avalia
desempenho, analisa e aprova solicitagdes de mudanga, define requisitos e promove melhorias.

3.5 Solicitante Externo

Qualquer area, 6rgao ou unidade administrativa que proponha alteragdes no Catalogo de Servigos. As
solicitacdes devem ser registradas exclusivamente no SEI.

3.6 Sistema Eletronico de Informacoées (SEI)

Plataforma digital utilizada pela SEFAZ-RJ para criagdo, tramita¢do, assinatura e arquivamento de
documentos e processos administrativos, assegurando transparéncia, rastreabilidade e agilidade.

3.7 Nivel de Servico — SLA/ANS (Service Level Agreement)

Acordo formal que define metas de desempenho, disponibilidade, prazos e padrdes de entrega dos
servigos de TIC, além das responsabilidades do provedor e do usuério.

3.8 Indicadores de Desempenho (KPIS)

Métricas utilizadas para avaliar a eficicia e a eficiéncia do Catdlogo de Servigos, bem como o
desempenho dos servigos e dos processos de atualizagdo e governanga.

3.9 Usuario

Individuo que utiliza ou interage diretamente com o servigo disponibilizado pela TIC, podendo ou
ndo ser o mesmo responsavel pela solicitacao.

3.10 Cliente

Unidade ou area institucional que demanda e autoriza a disponibilizagdo de um servigo, definindo
requisitos e expectativas de valor.
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4.0 ATRIBUTOS MINIMOS

Os servigos sao estruturados e documentados de forma padronizada, assegurando clareza, consisténcia
e alinhamento as necessidades institucionais. Para cada servico catalogado, deverao ser registrados, no
minimo, os seguintes atributos:

Atributo Descricao
Categoria do Servico Classificagdo que agrupa servicos com caracteristicas funcionais semelhantes.
Nome do Servico Denominagéo oficial adotada no Catalogo.
Descri¢do do Servico Sintese objetiva contendo a finalidade, o escopo e os beneficios do servigo.
Dono do Servi¢co Unidade ou gestor responsavel pela defini¢ao, manutengio e evolugdo do servigo.
Acordos de nivel de servigo estabelecidos, contemplando prazos, padrdes de atendimento e
ANS/SLA o
responsabilidades.
Perfil do Solicitante Identificagdo dos perfis, unidades ou grupos autorizados a demandar o servico.
Formas de Acesso Canal ou procedimento formal para abertura de demandas relacionadas ao servigo.
Links e
Documentacao Referéncias normativas, manuais, sistemas ou paginas institucionais com informagdes adicionais.
Complementar
5.0 FORMAS DE ACESSO

A solicitagdo dos servigcos disponibilizados no Catalogo devera ocorrer exclusivamente por meio dos
canais oficiais definidos pela SEFAZ-RJ, de forma a assegurar a rastreabilidade, padronizagdo do
atendimento e conformidade com as diretrizes de governanga de TIC. Cada servigo devera especificar
de forma explicita o meio de solicitagdo aplicavel, de modo a evitar ambiguidades e garantir o
adequado encaminhamento das demandas no ambito da SEFAZ-RJ.

6.0 DIRETRIZES

O Gerenciamento do Catalogo de Servigos deve estar alinhado as seguintes diretrizes:

Atualizacao Continua: O Catalogo deve permanecer continuamente atualizado, refletindo com
precisdo os servicos efetivamente oferecidos pela TIC.

Controle de Versdes: Toda modificagdo no Catalogo devera ser submetida ao processo formal
de Pedido de Alteracdo, seguindo o fluxo do processo, com analise técnica e aprovacao do Dono
do Servigo.

Transparéncia e Acessibilidade: O Catalogo deve ser de facil acesso aos usuarios e as areas
interessadas, priorizando a clareza e compreensao sobre os servigos disponiveis e seus requisitos.

Registro de Solicitacoes e Historico: Todas as alteragdes no Catalogo, sejam inclusdes,
modificagdes ou exclusdes, devem ser realizadas por meio do SEI, devidamente registradas e
documentadas, de forma a garantir a rastreabilidade e o historico das mudangas realizadas.
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Indicadores de Desempenho: Os indicadores permitem acompanhar o desempenho do
processo, identificar desvios e orientar agoes de melhoria continua, mantendo o catdlogo como
uma fonte confiavel e oficial de informagao sobre os servicos de TIC.

Aderéncia a Normas e Boas Praticas: O Gerenciamento do Catalogo de Servigos deve estar
alinhado a frameworks e metodologias reconhecidas, como ITIL 4, garantindo conformidade
com as praticas de governanca e gestdo de servigos de TIC na Administragcdo Publica.

7.0 ETAPAS DO GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVICOS

O Gerenciamento do Catdlogo de Servicos ¢ estruturado em duas etapas complementares:
Alteragao do Catalogo de Servigos e Monitoramento do Catalogo de Servigos. A Alteracao do
Catalogo de Servigos envolve todas as agdes necessarias para incluir, modificar ou excluir itens
do Catalogo, garantindo que as informagdes permanegam atualizadas, padronizadas e alinhadas
as necessidades institucionais. J4 o Monitoramento do Catidlogo de Servigos tem como
finalidade verificar periodicamente a consisténcia e a integridade das informagdes, identificando
inconsisténcias, desatualizagdes ou oportunidades de melhoria. Os resultados obtidos no
monitoramento subsidiam as agdes de alteragdo, assegurando a melhoria continua, a
confiabilidade e a efetividade do Catdlogo como instrumento de gestdo e transparéncia dos
servigos de TIC.

7.1 ALTERACAO DO CATALOGO DE SERVICOS

O diagrama abaixo mostra as acdes da atividade Alteragdo do Catalogo de Servigos.

Solicitagao de Alteragdo
(via SEI)

Apta & andlise da
area técnica?

Gerente de Catélogo de Servigos

Solicitacao é
pertinente

-

Modelo de Alteragao de
Catélogo

Dono do Servico

Alteracio do Catalogo de Servicos

SUBTIC

T

Alteracio aprovada?
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7.1.1 Descri¢ao do Fluxo

O processo de Alteracdo do Catdlogo de Servigos inicia-se com o recebimento da solicitagdo de
alteragdo, via SEI, enviada por unidade interna ou responsavel legitimado. Ao receber a demanda, o
Gerente do Catalogo de Servicos realiza a analise formal da requisicio, verificando se ela estd
completa, se atende aos critérios minimos de registro e se estd apta a seguir para avalia¢do técnica.
Caso a solicitagdo ndo esteja adequada, a solicitacdo € rejeitada e o solicitante ¢ comunicado. A
comunicacdo deve apresentar justificativas e, quando for o caso, orientacdes para adequagdo € novo
encaminhamento da demanda. Se a solicitacdo de alteragao estiver em conformidade, o Gerente define
o Dono do Servigo responsavel pela andlise de mérito e encaminha a ele a demanda.

O Dono do Servico avalia a necessidade e a pertinéncia da alteragao e decide se a solicitacao deve
prosseguir. Caso entender pelo ndo prosseguimento, o Dono do Servigo elabora uma justificativa
formal e a submete ao Gerente do Catalogo, que ird comunicar o solicitante.

Se a solicitacdo prosseguir, o Dono do Servico identifica e consulta outras areas eventualmente
afetadas pela mudanga, de modo a garantir andlise integrada. Em seguida, elabora a Proposta de
Alteracio. A proposta finalizada ¢ devolvida ao Gerente do Catalogo para uma nova analise formal,
que verifica sua completude, coeréncia e aderéncia as diretrizes estabelecidas.

Sendo o parecer desfavoravel a aprovacdo da Proposta de Alteragdo, o Gerente do Catalogo
comunicara o Dono do Servico, apresentando justificativas e, quando for o caso, orientacdes para
adequacdo e novo encaminhamento da Proposta de Altera¢do. Sendo o parecer favoravel, a Proposta
de Alteracdo ¢ submetida a analise e deliberacdo do(a) Subsecretario(a) da SUBTIC.

Apos essa etapa, a Proposta de Alteragdo ¢ submetida a analise e deliberaciao do(a) Subsecretario(a)
da SUBTIC. Caso ndo seja aprovada, a decisdo deverd conter as devidas justificativas e ser
comunicada ao solicitante. Se aprovada, o Gerente do Catalogo conduzird a etapa de publicacio e
divulgacio, assegurando que as alteracdes sejam registradas no repositério oficial, comunicadas as
partes interessadas e disponibilizadas para consulta de acordo com os padrdes de transparéncia e
governanc¢a da SEFAZ-RJ. Com isso, o fluxo de alteracao ¢ concluido.

7.2 MONITORAMENTO DO GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVICOS

O monitoramento do Gerenciamento do Catdlogo de Servicos garante que as informagdes estejam
atualizadas, consistentes e alinhadas as necessidades da SEFAZ-RJ. Esse acompanhamento permite
avaliar o desempenho do catalogo, identificar melhorias e orientar ajustes necessarios nos servicos. A
seguir, sdo apresentadas as diretrizes para andlise de indicadores e elaboracao de relatorios.

7.2.1 Analise dos Indicadores

O Gerente do Catalogo de Servigos € responsavel por avaliar a qualidade e a efetividade do Catalogo
por meio da mensuragdo dos indicadores de desempenho estabelecidos (conforme se¢cdo Indicadores
de Desempenho). Essa andlise deve identificar desvios, oportunidades de melhoria e o grau de
aderéncia as metas definidas.

, ﬁ GOVERNO DO ESTADO == A= 5|BSECRETARIA DE TECNOLOGIA
i {Q’,}} RIO DE JANEIRO 5 l’ B | , & b4 INForRMACEO € comuNiICAco

SR



7.2.2 Elaboracao de Relatorio

Devera ser elaborado um relatorio consolidando todas as métricas coletadas e a avaliagcao da qualidade
do Catalogo de Servigos. Caso sejam identificadas inconsisténcias, deficiéncias ou necessidades de
aprimoramento, o Gerente devera assegurar o tratamento formal das atualizagdes necessarias.

8.0 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

8.1 Dono do Servi¢o (Superintendente ou Assessor da Seguranca da Informacio)

e Fornecer defini¢des, requisitos, detalhes operacionais e demais informagdes relativas aos servigos sob
sua responsabilidade.

e Encaminhar solicitacdes de alteracao do Catalogo de Servicos quando houver inclusao, modificagao
ou descontinuidade de um servigo.

e Analisar e validar as mudangas propostas para os servigos sob sua responsabilidade.

8.2 Gerente do Catalogo de Servicos (Servidores lotados na Subsecretaria Adjunta de
Governanca e Planejamento)

e Assegurar que a documentacdo do processo esteja atualizada, padronizada e acessivel a todos os
envolvidos.

¢ Indicar os profissionais responsaveis pelos papéis definidos no processo.

e Promover, orientar e garantir que o processo seja seguido conforme suas diretrizes e fluxos
estabelecidos.

e Gerenciar de forma eficiente os recursos alocados ao processo (humanos, financeiros, tecnologicos,
entre outros).

e Assegurar o cumprimento das metas definidas para os indicadores de desempenho do processo.

e Publicar alteracdes no Catalogo de Servigos e garantir a comunicagao formal as partes interessadas.
e Garantir que o Catalogo de Servigos esteja disponivel e acessivel a todos os usudrios autorizados.

e Analisar a formalidade das requisi¢des de mudanga relacionadas ao catalogo.

e Definir o Dono do Servi¢o, quando necessario.
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e Comunicar quaisquer alteragdes realizadas no catalogo.

Publicar os relatorios dos indicadores.

8.3 Subsecretario (a) de TIC

governanga da SEFAZ-R]J.

Analisar os indicadores do processo e garantir sua mensuragao periddica.

Aprovar oficialmente o Catidlogo de Servigos, conforme normas internas e procedimentos de

e Encaminhar ao Gerente de Catdlogo o conteido aprovado para publicacdo formal nos meios
institucionais apropriados.

9.0 INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicador O que Mede Férmula Periodicidade Meta Responsavel
1
ccaizllcr)) Zme(:z rela (;Z (Servicos
% de Servicos g .g documentados / Gerente do
aos servigos . . Anual >95% ,
Documentados . Servigos existentes) Catalogo
efetivamente
x 100
prestados
Agilidad
L1 . gtidade . "1 Soma dos tempos de
Tempo Médio implementagdo das L o . Gerente do
. N atualizacdo / N° de | Semestral <30 dias X
Atualizagao (TMA) alteragdes - Catélogo
.. alteragdes
solicitadas
Maturidade e
Servi SLA
% de Servicos com SLA | clareza das ( 'e‘rv 1os com Donos do
(1. . . valido / Total de | Anual >90% .
Vilido informagdes sobre . Servigo
o . servigos) X 100
niveis de servigo
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11.0 HISTORICO DE VERSOES

Data Versao |Alteracoes realizadas
15/12/2025 1.0 Cria¢do do Manual de Gerenciamento de Catalogo de Servigos
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