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2.1.1 - Possui Catalogo de
servicos de Tl publicado

Detalhes do Critério

O que: O 6rgao setorial publica um Catélogo de Servicos de Tecnologia da Informacao para seus
usuarios internos.

Por que: Facilita o conhecimento dos servicos de Tl oferecidos e os procedimentos para
solicitacao.

Onde: Em um local de facil acesso aos usudrios, como o portal institucional, intranet ou sistema de
suporte de TIC.

Quando: Quando possuir servicos ou quando algum servico novo for criado
Quem: A area de Tl do érgao setorial.
Como: Verificando a existéncia e a disponibilidade do Catalogo de Servicos de Tl publicado.

Quanto: Um catdlogo de servicos de Tl deve estar publicado.



2.1.2 - Catalogo de servicos
possul SLA.

Detalhes do Critério

O que: O Catdlogo de Servicos de Tecnologia da Informacao do érgao setorial define os Acordos de
Nivel de Servico (SLA) para os servicos oferecidos.

Por que: Estabelece expectativas claras sobre os prazos, a disponibilidade e a qualidade dos
servicos de TIC, permitindo o monitoramento e a avaliacdo do desempenho da area de TI.

Onde: No conteudo do Catalogo de Servicos de Tl publicado.
Quando: Os SLAs devem estar definidos e incluidos na versao atual do Catalogo de Servicos de TI.
Quem: A area de Tl do érgao setorial.

Como: Verificando se o Catalogo de Servicos de Tl contém a definicao dos Acordos de Nivel de
Servico para os servicos listados.

Quanto: Os SLAs devem estar definidos para os servicos listados no catalogo.



2.1.3 - Registra as requisicoes
de servico de TI.

Detalhes do Critério

O que: O 6rgao setorial possui um processo e ferramentas para registrar todas as solicitacdes de
servicos de Tecnologia da Informacao realizadas pelos usuarios.

Por que: Permite 0 acompanhamento das demandas, a priorizacao dos atendimentos, a gestao do
histérico de problemas e a geracao de indicadores de desempenho da area de TI.

Onde: Em um sistema de help desk, sistema de gestao de demandas ou outro meio formal de
registro.

Quando: No momento em que cada requisicao de servico é realizada ou incidente identificado.
Quem: A area de Tl e os usuarios que solicitam servicos de TIC.
Como: Verificando a existéncia de um processo para registrar as requisicoes de servico de TI.

Quanto: Todas as requisicoes de servico de Tl devem ser registradas.



2.1.4 - Possul sistema de
Gestao de Demandas de TIC.

Detalhes do Critério

O que: O 6rgao setorial utiliza um sistema informatizado para gerenciar todo o ciclo de vida das
demandas de Tecnologia da Informacao, desde a solicitacdo até a conclusao.

Por que: Otimiza o fluxo de trabalho da area de TI, facilita a atribuicdo de tarefas, o
acompanhamento do progresso, o controle de prazos e a comunicacao com 0S Usuarios.

Onde: Em um software ou plataforma especifica de gestdao de demandas de TI.

Quando: De forma continua, para o registro, acompanhamento e gestao de todas as demandas de
TI.

Quem: A drea de Tl e os usuarios que solicitam servicos ou projetos de TI.
Como: Verificando a existéncia e a utilizacdao de um sistema de gestao de demandas de TIC.

Quanto: Um sistema de gestdao de demandas de TIC deve estar implementado e em uso.



2.1.5 - Publica os dados das
requisicoes no Portal de Dados
Abertos.

Detalhes do Critério

O que: O 6rgao setorial divulga informacdes sobre as requisicdes de servico de TIC no Portal de
Dados Abertos.

Por que: Aumenta a transparéncia sobre a demanda e o atendimento de servicos de TIC,
permitindo o controle social e a andlise da eficiéncia da area.

Onde: Em uma secao especifica do Portal de Dados Abertos dedicada aos dados de requisicées de
TI.

Quando: Regularmente, conforme a politica de transparéncia do érgao setorial.
Quem: A area de Tl e a drea responsavel pela gestao do Portal de Dados Abertos.

Como: Verificando a existéncia e a atualizacdo dos dados das requisicdes de TIC publicados no
portal.

Quanto: Os dados relevantes das requisicdes de servico de TIC devem ser publicados no portal.



2.1.6 - Publica mensalmente os
dados no Portal de Dados
Abertos.

Detalhes do Critério

O que: O érgao setorial divulga informacdes no portal de transparéncia e garante que esses dados
sejam atualizados com uma frequéncia mensal.

Por que: Assegura gue as informacdes disponibilizadas no portal de transparéncia sejam
relevantes, precisas e reflitam a situacao atual do 6rgao, promovendo a efetiva transparéncia.

Onde: Em uma secao especifica do Portal de Transparéncia dedicada aos dados de requisicées de
TI.

Quando: Mensalmente, dentro de um prazo definido apds o encerramento de cada més.
Quem: As areas responsaveis pela geracao e publicacao dos dados no portal de transparéncia.

Como: Verificando as datas de atualizacao dos dados publicados no portal de transparéncia para
confirmar a frequéncia mensal.

Quanto: Todos os conjuntos de dados relevantes devem ser atualizados mensalmente.



