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1. FicHA DE IDENTIFICACAO DO PROCESSO

Nome Do Processo:

Gerenciamento de Incidentes

Objetivo Do Processo:

O gerenciamento de incidentes é o processo responsavel por restaurar a operacdo normal do servico o
mais breve possivel, minimizando o impacto adverso nas operacdes de negdcio, garantindo os niveis
acordados de qualidade de servico.

Leis, Regulamentos e Boas Praticas:
® Gestdo de Processos de TIC.
® Resolucgdo CNJ 370/2021
e Portaria 410/2018 TRE-MA.

e |ITIL.

Sistemas Utilizados:
e OTRS.

® Google Formularios.

Gerentes Do Processo:
o TITULAR: Gestor da SEASU

e SUBSTITUTO: Assistente da SEASU

Unidade Administrativa:

e SEASU



2. APRESENTACAO

Este documento, refere-se ao processo de gerenciamento de incidentes, fornecendo uma visao

do processo transformado, para STIC — Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicag¢do do

Tribunal Regional Eleitoral do Estado do Maranhao.

3. OBJETIVO

O gerenciamento de incidentes é o processo responsavel por restaurar a operacdao normal do

servico o mais breve possivel, minimizando o impacto adverso nas operacdes de negdcio,

garantindo os niveis acordados de qualidade de servigo.

4. AuNHAMENTO EsTRATEGICO

Plano Estratégico 2021 - 2026 | Aprimorar a infraestrutura e governanca de TIC

PDTIC 2021 - 2026 Aperfeicoar a Governanga e a Gestdo
Macroprocesso Macroprocesso de Servigos de TIC
5. Escoro

O gerenciamento de incidentes é aplicdvel a todos os servigos de TIC que sdo prestados pela STIC.
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Entradas: Registro do incidente, informacdes sobre erros conhecidos e solucdes de

contorno, comunicacdo sobre incidentes e seus sintomas, objetivos operacionais e
niveis de servicgo.

Saidas: Incidente tratado, avaliacdo do atendimento, atendimento realizado, dados

para indicadores, criacdo de problemas para incidentes, chamados sem causa raiz
identificada.

6. BENEFiciOs

Capacidade de reduzir o trabalho ndo planejado e custos para TIC e para o negdcio
causados por incidentes;

Capacidade de detectar e resolver os incidentes que resultam em menor tempo de
inatividade para o negdcio;

Capacidade de alinhar a atividade de TIC com prioridades do negdcio em tempo real;

Capacidade de identificar melhorias para servicos no tempo adequado com custos

justificaveis;
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A Central de Servicos pode, durante o tratamento dos incidentes, identificar servicos
adicionais ou requisitos de treinamento encontrados para TIC ou para o negdcio;

Elevar a satisfacdo do usudrio dos Servicos de TIC;

Elevar a qualidade dos servigos entregues pela STIC.

7. INTERFACE COM OS DEMAIS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de incidentes com

os demais processos contidos no escopo desse projeto e sua importancia para o gerenciamento

dos servicos de TIC:

0
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Gerenciamento de nivel de servigos: define os niveis de servigos dos incidentes para

tempo de resposta, definicbes de impacto e dos servicos, tempo de resolucdo e
expectativa de feedback aos usuarios;

Gerenciamento de configuracdo e ativos de servigos: fornece os dados usados para

identificar e atender aos incidentes. Possibilita a identificacdo do item com defeito e
auxilia na avaliacdo do impacto de um incidente;

Gerenciamento de mudangas: quando for necessaria uma mudanca para implantar

uma solugdo de contorno ou resolucdo do incidente, esta deve ser executada através
de uma Requisicdo de Mudanca aprovada por um comité aprovador;

Gerenciamento de problemas: investiga e resolve a causa-raiz dos incidentes, para

prevenir ou reduzir o impacto da recorréncia com erros conhecidos, solugdes de
contorno e por fim, solu¢des definitivas para restaurar o servico rapidamente;

Gerenciamento de catalogo de servigos: ajuda na identificacdo e categorizacao do
incidente;
Gerenciamento de seguranca da informacgdo: investiga e realiza o tratamento de

incidentes onde ha a evidéncia coletada que indique quebra da politica de seguranca
da informacao (PSI);

Gerenciamento de capacidade: fornece informagdes de incidentes relacionados a
performance e desempenho do servico disponibilizado;

Gerenciamento de disponibilidade: fornece informacdes de incidentes que afetam a
disponibilidade dos servicos, parcial ou indisponibilidade total;

Gerenciamento de acesso: investiga incidentes que foram identificados como

tentativas de acesso nao autorizado.

8. FASES DO PROCESSO
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Registro do Chamado
Andlise do Chamado
Tratamento do Incidente
Validacao

Pesquisa de Satisfacao

9. PaPEis E RESPONSABILIDADES

PAPEL

RESPONSABILIDADES

RESPONSAVEL

Dono do Processo

E formalmente designado e possui a autoridade maxima em
relacdo ao processo, garantindo sua especificacdo e
execugao.

Responsavel pela qualidade e eficiéncia gerais do processo.

Coordenador da COINF

Gerente de Incidente

Gerenciar a operac¢ao das atividades do processo, garantindo
a sua correta execugdo e desempenho.
Produzir relatdrios gerenciais.

Gestor da SEASU

Supervisor de
Atendimento

Supervisionar a equipe envolvida no processo, viabilizando o
atendimento aos usudrios e a suas solicitacdes com a rapidez
e qualidade desejadas. SEI 0007640-85.2022.6.27.8000
(Anexo 1).

Servidor ou
Terceirizados do Grupo
Solucionador

Atendente da Central
de Servigos (Equipe
N1)

Executar as atividades relacionadas ao papel dentro do
processo de Gerenciamento de Incidentes.

Terceirizados

Grupo Solucionador

Realizar o tratamento do incidente encaminhado pela Central
de TIC.

Servidores da STIC e
Terceirizados

Usuario/Solicitante

Entidade que faz uso, de forma autorizada, de recursos
inerentes as atividades precipuas da Justica Eleitoral.

Servidores, Terceiros e
Colaboradores da
Justica Eleitoral

10. Martriz RACI

RACI ou Matriz RACI é uma matriz de responsabilidades para o processo de gerenciamento de
incidentes. O objetivo dessa matriz é estabelecer e formalizar os papéis e responsabilidades para

os participantes envolvidos em determinado processo ou atividade.

As responsabilidades sdo definidas na matriz pelo uso das letras R, A, C e | no cruzamento entre a

atividade e o papel responsavel, significando:




R — Responsibility (responsabilidade): responsavel pela execucdo da atividade;

A — Accountability (responsabilidade final): responsavel por prestar contas do resultado final da
atividade;

C — Consulted (consultado): deve ser consultado durante a execuc¢do da atividade;
I — Informed (informado): é informado sobre a execugdo da atividade.

As atividades constantes na matriz RAC| sdo aquelas definidas nas principais atividades dos
processos e subprocessos.

PROCESSO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

ATIVIDADES Usuario/Solici Dono Gerentede Supervis Atendent Grupo Gerente

DO tante do Incidentes or de eda Soluci de

PROCESSO Proces Atendim Central onad Incidente
so ento de or S
Servigos

Registro do - - - A R - C
chamado
Andlise do - - - A R - C
chamado
Tratamento | - - A R R -
do Incidente
Validacao | - - A R - -
Pesquisa de C - - -
satisfacao

11. MeTobpoLOGIA

Os fluxos dos processos e seus subprocessos foram modelados na notacdao BPMN.

12. DETALHAMENTO DO PROCESSO E SUBPROCESSOS



12.1. PROCESSO — GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
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Monitoragio de Ambéente
Equipe de Atendimento

Detalhamento do processo

Solicitagao

Entradas: Comunicacgao e feedback sobre incidentes e seus sintomas

recebida

Para solicitar ou informar a falha de um servico, o usuario deve entrar em contato com a

Central de Servicos de TIC por telefone, Sistema ITSM, chat ou e-mail.

Os chamados entrantes pelos canais supracitados ficaram aguardando a interagdo pela
equipe N1 que realizard a analise do chamado.

GEINC 1.0
Registro do

A descricdo completa de todos os estados do ciclo de vida do processo estd detalhada no

(i o Anexo ll.

O atendente da Central de TIC devera verificar os caminhos disponiveis para iniciar o

atendimento do chamado.

+ Caminhos:

1. Servigo estd no catalogo de servico;

GEINC 2.0 2. Atividade Extraordinaria - Usuario VIP;

Analise do 3. Servico ndo consta no Catalogo e solicitante ndo faz parte da Atividade Extraordinaria;
Chamado
4. Cumprimento de Requisicdo, caso ndo for incidente;




-+

GEINC 3.0
Tratamento
de
Incidente

-+

GEINC 4.0
Validagao

-+

GEINC 5.0
Pesquisa de
Satisfacao

Incidente
resolvido

5. Gerenciamento de Problema, caso for problema.

Serd realizado a Categorizacdo, Priorizacdo do chamado e definicdo do grupo responsavel
pelo atendimento.

Se a Andlise do Chamado depender de aprovacdo, o mesmo podera ser aprovado ou
negado pelo Gerente de Incidentes.

Nesta atividade, o incidente serd tratado pelo atendente responsavel (designado na GEINC
2.0) até o fechamento do incidente.

Cada grupo solucionador terd um Supervisor de Atendimento para garantir os
atendimentos de forma rapida e eficaz.

O Atendente responsavel pelo tratamento do Incidente poderd fazer uma consulta na Base
de Conhecimento antes de iniciar o atendimento a fim de localizar a solug¢do do incidente.

Apds a finalizacdo do tratamento do Incidente, o Atendente poderd registrar ou atualizar a
solugdo na Base de Conhecimento, caso a solu¢ao nao esteja registrada.

Atividade de Validacdo do chamado e de responsabilidade da Central de Servigos de TIC.
A validagdo podera ser realizada por e-mail, e em casos mais criticos por telefone e chat.

Caso o solicitante ndo retorne a validacdo do chamado no periodo de dois dias uteis, o
chamado serd concluido e ndo podera ser reaberto.

O chamado podera ser reaberto somente se o solicitante contestar o atendimento dentro
do prazo estabelecido.

O objetivo da realizacdo de Pesquisas de Satisfacdo é avaliar os servicos prestados segundo
a percepc¢do dos usuadrios, permitindo a identificacdo de possiveis desvios na metodologia
do atendimento para que corre¢des sejam feitas, garantindo a melhoria continua dos
Servigos.

Com esses resultados serd possivel medir o nivel de satisfacdo entregue aos usudarios, um
dos indicadores do processo de gerenciamento de incidentes.

A Pesquisa de Satisfagdo sera enviada por e-mail apds a validagao do chamado.

Saidas:

< Incidente tratado;

< Avaliacdo do atendimento;
< Dados para indicadores.




12.2.  SUBPROCESSOS

12.2.1. GEINC 1.0 - ReGISTRO DO CHAMADO

GEIMC 1.1

- )

Z “erificar OTRS GEING 1.02
o o ) -
= = origem Reglstrasr 4)0
E z Solicitagdo Existente saolicitagio
5 E recebida isten “_JE Chgmado
= = Telefone, chat, registrado
= = e-mail
2 o
E E GEINC 1.03 \. I ‘
o 2 Verificar GEINC 1.04
= E existéncia do "WEo exijtei Criar usudrio

usuano
Detalhe das atividades
. Entradas:
e Comunicacao de Incidente.
Solicitagdo e Pedidos de informacdo sobre Incidente.

recebida

O Atendente ira verificar a origem do chamado.

Origem de abertura do chamado:

- < E-mail: centralti@tre-ma.jus.br

<» Telefone: Ramal 8666 ou (98) 2107-8666

GEINC 1.01
<® WhatsApp institucional: (98) 99205-4640

Verificar

origem & Sistema ITSM: OTRS

Caso a origem do chamado for realizada pelo Sistema siga para a atividade GEINC
1.0.2 — Registrar solicitagdo.
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GEINC 1.0.2
Registrar
Solicitagao

GEINC 1.0.3
Verificar
existéncia do
usudrio

GEINC 1.0.4
Criar usuario

Chamado
registrado

Ao identificar a solicitacdo de um usuario, o Atendente da Central de Servicos de
TIC deve registrar as informagdes no sistema ou complementar as informacdes ja
registradas se for o caso.

Na atividade de registro de informagdes do chamado, sdo levantadas as seguintes

informacdes:

< Numero do chamado;
<> Solicitante;

<> Assunto;

<» Mensagem de erro;

X Data e hora do inicio;
<> Ndmero do Patrimonio;
< Endereco IP.

Observagao: Assim que o atendente criar o registro, o nimero do chamado, data e
hora de inicio serdo geradas de forma automatica pelo sistema.

O numero do chamado devera ser informado ao solicitante.

Caso o solicitante tenha realizado a abertura do chamado através de e-mail, chat ou
telefone o Atendente deverad consultar antes a existéncia da conta de usuario
solicitante no sistema para dar continuidade no registro de atendimento.

Todo registro de atendimento é obrigatdrio ter o usudrio identificado, caso
contrdrio ndo é permitido realizar o registro do chamado.

Caso o usuario ndo exista no sistema, deve-se realizar o cadastro do mesmo.
O atendente devera criar o usuario no sistema.

Assim que finalizar o cadastro, sera enviado por e-mail do solicitante as instrucées
de acesso e redefinicao de senha.

Saidas:

Chamado registrado

11




12.2.2. GEINC 2.0 - ANALISE DO CHAMADO

registrads

B GENc 20 Servio esting catiloge (EEE\N( 210 =lrezan GEINC2.12 Chamada
Analisar escopo de : »  Categorizar Definir grupo
v Prigrizar chamada classificada ¢
atendimento incidente responsavel
categorizado
Chamado

GEINC 22.1
Aividade

Extraordinria

Solicitar oriertagio a0
Gerente de Incidente.

Aprovado

R3
GEINC 223
Analisar retorno

Aprovagio

Parecer
recebido

GEINC231

GEINC 232

Senvigo nio Categorizar eyl GEINC 222
suportado coma servigo Fechar Solicitar aprovagio GEINC 224
indevido

Registrar
reprovacio

Servico
indevido

Anélise do chamado
Equipe de Atendimento

Chamada
reprovado

Requisicio

Gerenciamenta de Requisigio

€ um Problema

Gerenciamento de Problema

2 |8
¥ %

4

H
o |8

4
b4 <
& g
s |2
£ | T
8 |3
g | &
|

Detalhe das atividades

Chamado

Entradas:

Chamado registrado

registrado

O Atendente da Central de Servicos de TIC deverd verificar os caminhos disponiveis para
iniciar o atendimento do chamado, analisando o escopo do que foi registrado.

Caminhos:

1. Servigo consta no catalogo de servigo: caso em que a solicitacdo é referente a um
E servigo que consta no catalogo de servigos;

ST S 2. Atividade Extraordinaria: caso em que a solicitagdo ndao consta no catdlogo de

. servi¢cos, mas vem de usuario VIP;
Analisar

escopo de 3. Servico ndo consta no Catalogo de Servigos e solicitante ndo faz parte da
EIEN i Atividade Extraordinaria;

4. Cumprimento de Requisi¢ao, caso nao for identificado solicitagdo como incidente;

5. Se for identificado que é um Problema, deverd ir para o Gerenciamento de
Problema.
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GEINC 2.1.0
Categorizar
Incidente

GEINC 2.1.1
Priorizar
chamado

Para isso o Atendente podera contatar o solicitante, seguindo os procedimentos de
atendimento definidos para promover o entendimento do incidente.

Verificado que o chamado esta no Catalogo de Servicos, o fluxo continua.

® A categorizagao é realizada de acordo com o entendimento do atendente em
relacdo a requisicdo. Todas as informacOes levantadas devem ser documentadas
no chamado.

Dependendo da situacdo o Atendente podera alterar o tipo do chamado para:

< Requisigdo
<® Incidente

L Incidente Geral

o Problema

TIPO DO
CHAMADO

DESCRIGAO DO ESTADO

Requisi¢do de servico e pedido de informagdes sobre servicos de

Requisicao TIC.

Incidente Interrupcgdo, reducdo da qualidade ou falha de um servico de TIC.

Quando o incidente afetar um ou mais servicos para todos os

Incidente Geral , .
usuarios.

Problema Causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes.

A priorizacdo é realizada de acordo com as regras de negécio definidas pelo TRE-MA e
parametrizadas no sistema.

PRIORIDADE = IMPACTO + URGENCIA, sendo que:
IMPACTO = Impacto que o incidente pode causar nos negadcios

URGENCIA = tempo requerido para resolucdo (relacionado a tempo)

13




GEINC 2.1.2

Definir grupo

responsavel

IMPACTO CODIGO DA PRIORIDADE DESCRICAO TEMPO PARA RESOLUCAO
ALTO  |MEDIO | BAIXO 1 Critica 1hora
‘URGENCIA ALTA 1 2 3 2 Alta 2 horas
2 3 4 » 3 Média 24 horas
3 4 5 4 Baixa 48 horas
5 Plane jada Planejada

PRIORIDADE = IMPACTO / URGENCIA , sendo que:

¥

-IMPACTO = quais consequéncias esse incidente pode trazer para as operagdes do TRE-MA? EXEMPLO

-URGENCIA = qual o tempo estimad os para se soluci este i TIPO Categoria Principal Sub Categoria Prioridade

Incidente Software Antivirus desabilitado a

Incidente Software ExcelnZo abre 3

Incidente Grave Hardware Servidor Zona Eleitoral 1

Requisi¢do de Servico Hardware note book 3

Requisicdo de Servico Software Trocade senha 3

Incidente Hardware Troca de Tonner 3

Requisi¢zo de Servico Software Instalacdio do Path de Correciio 5

A Equipe de Atendimento envolvida no processo é composta pela Equipe N1, onde estdo
os atendentes de primeiro nivel, que atuam também como Grupo Solucionador.

O atendente ao identificar se o incidente é elegivel em primeiro nivel devera prosseguir
com o atendimento, se ndo for, devera encaminhda-lo para o grupo solucionador mais
adequado(Grupos N2, N3).

Além dos grupos solucionadores, entra também Fornecedor Externo, que em algum
momento podera ser acionado para dar continuidade na solucdo do incidente.

A figura abaixo mostra a Equipe de Atendimento do TRE-MA.

Cada Grupo Solucionador possui sua area especifica no sistema, conforme figura abaixo.

COUSE

e SEASU

Central TIC
Grupo N1

Qutros (CAZE,SAF) T— SETIC

SEASU FORUM

SEBAN

Equipe de
Atendimento

— Grupo Solucionador RR— SEDIN

SERED
SESIU
SESEC

Fornecedor
1 COINF
Externo

GABSTIC

DESCRICAO DA FILA

14




CENTRALTIC Atendentes da Central TIC — Atendimento de primeiro nivel.

Atendentes da COUSE — Atendimento da Coordenadoria de

COUSE . N
Urnas e Sistemas Eleitorais
SEASU Atendentes da SEASU — Atendimento da Se¢do de Suporte ao
Usuario e Manutengdo.
SETIC Atendentes de Infra (Ilha Service) — Suporte Operacional

Especializado (Ligado a SEASU)

Atendentes do Forum SLZ — Suporte local ao forum de Sdo

SEASU-FORUM P, R
Luis (Ligado a SEASU)

Atendentes da SEBAN — Suporte a Banco de Dados (Ligado a
SEBAN

SEDIN)
SEDIN Atendentes da SEDIN — Atendimento da Secdo de Dados,
Desenvolvimento de Sistemas e Inovagdo
SERED Atendentes da SERED — Atendimento da Se¢do de Gestdo de
Redes
SESIU Atendentes da SESJU — Atendimento da Se¢do de Suporte a
Sistemas Judiciais
SESEC Atendentes da SESEC — Atendimento da Secdo de Seguranga
Cibernética.
COINF Atendentes da COINF — Atendimento da Coordenadoria de
Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
GABSTIC Atendentes da GABSTIC — Atendimento do Gabinete da
Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.
NAT Atendentes do NAT - Nucleo de Ativos de TIC

Pode acontecer de um usudrio privilegiado ou VIP necessitar de um atendimento
preferencial e diferenciado, permitindo ao atendente priorizar, sinalizar e escalar o
atendimento.

GEINC 2.2.1

o A Atividade Extraordinaria podera ter incidentes que nao facam parte do Catalogo de
olicitar

Servigos.

orientacao ao

Gerente de O atendente poderd buscar orientacdo junto ao Gerente de Incidentes para dar
Incidente prosseguimento ou nao ao atendimento.

15
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GEINC 2.2.2
Solicitar
aprovacgao

GEINC 2.2.3
Analisar
retorno

GEINC2.2.4
Registrar

reprovagao

Para essa atividade o Gerente de Incidentes podera solicitar aprovacdo do Gerente de
Incidentes, dependendo da complexidade do chamado.

Caso o Gerente de Incidentes informe que ndo ha necessidade de aprovagao ou que ele
mesmo tenha condi¢des de aprovar o atendimento, o atendente deverd seguir para
atividade GEINC 2.1.0 Categorizar tipo Incidente.

Interagdo do Atendente com o Gerente de Incidentes: Essa interacdo podera ser
realizada através do sistema, e-mail, telefone ou qualquer outro meio de comunicacao
disponivel.

Quando houver necessidade de aprovacao, o atendente ird enviar o chamado para afila
SEASU, e o Gerente de Requisicdo realizard o alinhamento necessdrio para dar
prosseguimento no processo, onde podera envolver Gestores de outras areas envolvidas
no incidente.

Caso seja necessario pedido de autorizacao, o Gerente de Incidentes solicitara orientacao
ao Gestor de Aprovacado, que podera conduzi-lo a prosseguir ou negar atendimento.

Assim que receber o chamado, o Gerente de Incidentes ird analisar o pedido e dar seu
parecer em relacdo ao chamado.

Interagdo com Gerente de Incidentes: Essa interacdo devera ser realizada através do
Sistema, telefone, e-mail ou qualquer outro meio de comunicacao disponivel.

Apds receber o parecer do Dono do processo, o Gerente de Incidentes ou o Supervisor
de Atendimento, deverd avaliar parecer recebido para dar prosseguimento no
atendimento.

Caso a solicitacdo tenha sido aprovada, seguir para atividade GEINC 2.1.0 Categorizar
tipo Incidente.

Caso for negada, seguir atividade GEINC 2.2.4 - Registrar reprovacdo.

O atendente devera registrar no sistema o motivo da reprovagdo, fechar o chamado e
informar o usuario o motivo da reprovacao.

A interacdo com o solicitante podera ser realizada por meio de telefone ou e-mail,
dependendo da criticidade do incidente.
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GEINC 2.3.1
Categorizar
COMmo servigo
indevido

GEINC 2.3.2
Comunicar e
Fechar

Gerenciamento

de Requisicao

Gerenciamento
de Problema

Chamado
classificado e
categorizado

Caso a Central de Servicos de TIC ndo identifique o servigo solicitado como um item do
catdlogo e o solicitante ndo pertencer a Atividade Extraordindria devera informar ao
usudrio que o servi¢o ndo é suportado.

A Central de Servigos TIC deve informar ao solicitante sobre sua inexisténcia e orientar o
melhor caminho.

O Atendente deve registrar as informacfes levantadas com o solicitante, categorizar
como INDEVIDO e fechar o chamado.

Cumprimento de requisi¢des: quando um chamado for identificado como uma
solicitacdo de determinado servico prestado pela TIC, o Atendente da Central de TIC o
direciona para o processo de cumprimento de requisicao.

A causa desconhecida de um ou mais incidentes, encaminhar para o Processo de
Gerenciamento de Problema (Uso futuro).

Saidas:

Chamado Classificado e Categorizado.

12.2.3. GEINC 3.0 - TRATAMENTO DE INCIDENTE
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Trtanento de lickknte

Grupo Solucionador

Fomacadar Bxtem
Solugia de Gonflita
Gerente do Proesso

Detalhamento das atividades

Chamado Chamado categorizado
categorizado

Entradas:

O atendente do Grupo Solucionador ira realizar procedimento operacional padrao
GEINC 3.0.1 (FAQ - Receber Equipamento) para receber equipamentos para manutencgao.

Receber
equipamento

E O Grupo Solucionador responsavel pelo Incidente recebido realizara a andlise dos

registros do chamado, verificando todas as informagbes contidas no histérico de
GEINC 3.0.2

Analisar

atendimento.

chamado

GEINC 3.0.3 incidente, a fim de obter um diagndstico preciso sobre a ocorréncia.

O atendente responsavel deverd iniciar a investigacdo sobre as possiveis causas do

Investigar e
Diagnosticar

O atendente podera consultar a base de conhecimento e, se for o caso, avaliar outros
incidentes semelhantes em andamento para buscar a solucdo de forma rapida e
eficaz.
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GEINC 3.0.4 Caso ndo encontre a solucdo e ndo tenha o conhecimento necessario para realizar o
(o YT | =13 L T-Mll atendimento, devera seguir outros possiveis caminhos do fluxo.
de

. Devolver chamado para o N1, acionar fornecedor externo ou Acionar Gerente de
conhecimento

Incidentes a fim de dar prosseguimento no atendimento.

Com base no diagndstico, o analista deve atuar na resolucdo do incidente, aplicando a
solucdo definida na base de conhecimento (procedimentos para resolu¢do do
incidente) caso exista.

Aplicar a solucdo definida para o incidente com o intuito de restaurar o servi¢co o mais
breve possivel.

GEINC 3.0.5
Aplicar solugdo

Efetuar os testes necessarios para verificar se o ambiente foi restaurado.

Se nao for resolvido, o Atendente deve voltar para a atividade GEINC 3.0.3 — Investigar
e Diagnosticar.

Se o ambiente foi restaurado, o analista deve atualizar o chamado no sistema,
descrevendo a sua atuacgao e a solugao que foi aplicada para resolver o incidente.

A solucgdo deve ser descrita com o maximo de detalhes e de forma objetiva, a fim de

evitar incoeréncias. Sempre que possivel inserir prints de telas realizadas no
GEINC 3.0.6 atendimento.

Documentar

atendimento O analista podera revisar se a classificacdo atribuida ao chamado estd correta,

realizando a devida adequacao, se necessario.

Apds atualizar o chamado com a solugdo atribuida, o grupo solucionador poderd
incluir a solucdo adotada na base de conhecimento, caso ndo exista a solugao
adotada.

A inclusdo devera ser realizada conforme instru¢gdes do documento Manual de
confeccao de FAQ - Anexo V e Modelo de FAQ - Anexo VI.

E de responsabilidade do Supervisor de Atendimento motivar os atendentes e verificar

S SEAY A constantemente se a Base de Conhecimento estd sendo atualizada.
Registrar ou
INC I a7 (Wl L importante ter uma base de conhecimento atualizada e ativa, com isso beneficia o

compartilhamento da informagdo para a equipe, redugdo do tempo de atendimento e
falha na comunicag¢do, padrdo no atendimento, redugdo de treinamento, permite
auséncias. em resumo, ganho de produtividade e qualidade.

O atendente deve seguir o procedimento operacional padrdo (FAQ - Receber
Equipamento) para realizar a movimentag¢ao patrimonial do equipamento.
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GEINC 3.0.8
Movimentar

equipamento

GEINC 3.0.9
Fechar chamado

GEINC 3.1
Devolver
chamado
Equipe N1

GEINC 3.2
Acionar
fornecedor

O atendente que atuou no incidente deverda registrar no Sistema que o chamado foi
resolvido.

O chamado ird automaticamente para a VALIDACAO.

Se na investigacdo o grupo solucionador verificar que o incidente ndo faz parte do seu
escopo, deve justificar por meio de nota e encaminhar o chamado a Central de
Servicos de TIC para que encaminhe ao grupo mais indicado.

O chamado ira retornar para a Central TIC.

Nesse caso, o Atendente deve documentar toda a informacdo levantada durante sua
andlise de forma clara e objetiva e sem redundancias. Pode ser necessario corrigir a
categorizacao e priorizacao do incidente.

Se ao investigar o incidente o grupo solucionador identificar que sua resolugao
compete a um fornecedor externo (de servicos ou de infraestrutura), deve acionar o
fornecedor conforme as regras estabelecidas no instrumento contratual, abrindo
ordem de servico ou chamado de suporte técnico, conforme o caso. Essa atividade é
normalmente realizada pelo membro do grupo responsavel pela gestdo dos contratos
com fornecedores.

Sdo elementos de controle de qualidade e desempenho dessa atividade os niveis
minimos de servi¢o, SLA ou as regras definidas no instrumento contratual, edital de
licitacdo e termo de referéncia.

Nesse ponto, o status do chamado no sistema deve ser atualizado para CHAMADO
AGENDADO e ficara aguardando seu retorno.

O numero do registro do incidente na ferramenta do fornecedor, deverd ser
documentado no registro do incidente no sistema.

Sempre que possivel, fazer a interacdo com o Fornecedor através do chamado em
aberto no sistema, através de e-mail, assim as respostas do Fornecedor serdo
registradas na interacdo do sistema.
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Cabera ao grupo solucionador responsavel pelo chamado acompanhar e monitorar o

- fornecedor na solugdo do incidente, seguindo as regras do instrumento contratual.

Se encontrar dificuldades no atendimento, o Gerente do Processo devera ser acionado

GEINC 3.2.1 para resolver o conflito, GEINC 3.3 Acionar gerente.

Verificar Assim que o Fornecedor apresentar a solugao seguir para atividade GEINC 3.0.6
Solugdo Documentar atendimento.

[j Envolver o Gerente do Processo quando encontrar problemas com Fornecedor

Externo para solugao do conflito de forma mais rapida e eficaz.
GEINC 3.3

Acionar gerente

A interacdo com o Gerente do Processo devera ser realizada através do sistema, e-mail
ou telefone.

- Apds a interferéncia do Gestor de Aprovacao, assim que a solucdo for resolvida em

definitivo o atendente devera ir para a atividade GEINC 3.0.5 Documentar
GEINC3.3.1 atendimento.
Analisar

Solugao

. Saidas:

Chamado

Incidente tratado.

fechado

12.2.4. GEINC 4.0 - VaLipAcAo
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P

Validacao

GEINC 4.0.1 Atendido GEINC 4.0.2
Walidar com . Concluir
usuario chamado

Chamado

Chamado .
concluido

fechado

GEINC 4.0.3
Re atribuir gnupo
responsavel

N3o atendido

Equipe de Atendimento

Reabrir
chamado

Detalhes da atividade

Chamado
fechado

GEINC 4.0.1
Validar com
usuario

GEINC 4.0.2
Concluir

chamado

Entradas:

Chamado fechado pelo Grupo Solucionador

Essa atividade é responsavel por realizar a validacdo do atendimento com
solicitante.

A validagao podera ser realizada através de e-mail ou telefone, dependendo da
criticidade da requisicao.

A contagem de tempo para aferigao de niveis minimos de servigos fica em estado
de pausa até o encerramento definitivo do chamado ou entdo sua reabertura.

Essa atividade tem dois caminhos como saida, caso for atendido seguir para
GEINC 4.0.2 Concluir chamado, se ndo seguir para atividade GEINC 4.0.3 - Reabrir
chamado.

Caso o chamado for validado por e-mail, o solicitante terd 48h para concordar
com o fechamento do chamado, caso contrario o chamado serda dado como
concluido com sucesso.

Caso chamado for validado por telefone o chamado sera alterado para
CONCLUIDO caso seja validado ou sera reaberto.

Caso o solicitante, via e-mail, ndo concorde com o atendimento no prazo
estipulado da validacdo, o chamado volta para a Equipe N1 - Central de Servicos
de TIC, que por sua vez deverd encaminhar para o grupo solucionador adequado,
a fim de atender a requisicao.

O estado do chamado serd alterado para REABERTO.
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(3Nl Il \oltar para atividade GEINC 2.0 - Andlise do chamado
Reabrir

chamado

Chamado Chamado concluido

Saidas:

concluido

12.2.5. GEINC 5.0 - PesquisA DE SATISFACAO

O objetivo da realizacdo de Pesquisas de Satisfacdo é avaliar os servicos prestados
segundo a percepgao dos usuarios, permitindo a identificacdo de possiveis desvios
na metodologia do atendimento para que corre¢des sejam feitas, garantindo a
melhoria continua dos servicos.

Com esses resultados serd possivel medir o nivel de satisfacdo entregue aos usuarios.

Apds o chamado ser concluido (validado) serd enviado por e-mail a Pesquisa de
Satisfacdo ao usuario. Serdao avaliadas as atividades abaixo:

ATENDIMENTO (Presteza e cordialidade do atendente);
ABERTURA DO CHAMADO (Facilidade na abertura do chamado);
TEMPO DE ATENDIMENTO (Tempo de solucdo da solicitacdo);
e SOLUCAO (Resolucdo da solicitacdo).
O grau de satisfagao das atividades acima € aferido através das seguintes
opgoes: )
OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM e PESSIMO.
No final da Pesquisa de Satisfacdo existe um campo de texto para o usudrio

GEIMC 5.0
Pesquiza de
satisfagdo

preencher caso queira deixar algum comentario, critica ou sugestao.

O Modelo da Pesquisa de Satisfagcdao encontra-se no Anexo IV.

13. ATivibADE DE CONFORMIDADE (COMPLIANCE)

O processo de gerenciamento de incidentes possui uma atividade extra de
conformidade, que visa a melhoria continua do processo. Um servidor da SEASU é o
responsdvel pelas atividades, monitorando os chamados fechados e SLA 's ndo
cumpridos.

14. INDICADORES

23



O controle do processo é realizado por meio de indicadores obtidos através da coleta de dados
no sistema da Central de Servicos de TIC, sendo que, quando os resultados esperados ndo forem
alcancados, devem ser estabelecidas acdes para tratamento dos desvios encontrados. Importante
manter acompanhamento periddico dos relatérios a fim de garantir a eficacia do processo.

1. Numero de incidentes registrados em determinado periodo

Objetivo Medir o volume de incidentes registrados no periodo para andlise de capacidade e
uso na melhoria continua do processo

Fonte Sistema ITSM
Periodicidade Mensal
Meta N/A

Forma de calculo| Quantidade de incidentes registrados no periodo.

ANEXOS

ANEXO | - SUPERVISORES DE ATENDIMENTO

SUPERVISORES DE ATENDIMENTO

GRUPO SOLUCIONADOR SUPERVISOR DE ATENDIMENTO SUPERVISOR DE ATENDIMENTO-SUBSTITUTO

SEASU

SESOP
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CENTRALTIC

GABSTIC

SEDIN

SERED

SESEC

SESJU

COUSE

COINF

NAT

ANEXO II - ESTADOS DO CICLO DE VIDA DO PROC. DE CUMP. DE REQUISIGOES E

INCIDENTES

ESTADOS DO
CHAMADO

DESCRICAO

Aberto E nesse estado que o chamado fica aguardando classificacdo pela Central
de Servicos de TIC.

Agendado E o estado em que o chamado teve seu atendimento adiado/programado
para data futura a pedido do usudrio ou por circunstancias diversas. SLA
devera ser parado.

Fechado E 0 estado do chamado que indica que a solicitac3o ja possui uma solugdo.

Aguardando E 0 estado em que o chamado estd aguardando a validacdo pela Equipe

conclusao N1 do usudrio para concluir o chamado. O solicitante tem 48h para validar
o chamado, caso contrario sera concluido com sucesso.

Concluido E o estado do chamado que teve a solugio comunicada ao usudrio e
validada por ele.

Reaberto E o estado do chamado que a solugdo nido foi aceita pelo usudrio no

periodo de 48h. Caso ndo aconteca a validagao nesse periodo, o solicitante
ndo conseguird reabrir o chamado, apenas abrir um novo chamado.
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ANEXO IIl - DIAGRAMA DE ESTADOS DE UMA REQUISICAO DE SERVIGOS E

INCIDENTES.

l

AGENDADO

AGUARDANDO
REABERTO & =
CONCLUSAO

CONCLUIDO

. ‘
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ANEXO IV - MODELO DE PESQUISA DE SATISFACAO DO OTRS

B I UGS x x|;

= @ @A 22/Q %

i
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H
i
i
i
1]
i

=
) [@ Cédigo-Fonte ) &3

[-THs
|»>
a4
2
a4
~

Normal ~ | Fonte - 18px -

Pesquisa de Satisfacido

ae o0 L0 Lo e
' ~— Ll L)

Agradecemos pela sua colaboracdo em ajudar a melhorar nossos servicos de TIC.

Necessdrio utilizar os cddigos Unicode diretamente no cédigo fonte da pagina de assinatura utilizando o
codigo respectivo em HTML (substituir os caracteres U+ do Unicode por &#x e finalizar com ponto e
virgula) e salvar assinatura logo em seguida sem utilizar a visualizacdo da pagina para evitar conversao e
perder o cadigo.

O titulo “Pesquisa de Satisfacdo” utiliza fonte tamanho 18 pixels, a frase final de agradecimento utiliza
tamanho 12 pixels e os caracteres especiais de emoji utilizam tamanho 36 pixels.

Obs.: Para definir o tamanho dos emoji é necessdrio inserir o seguinte codigo CSS in-line na tag <a> de
cada link: “style: font-size: 36px”.

Segue os cddigos HTML para cada emoji utilizado:

Significado Cédigo Unicode/HTML
= Otimo &#x1F603;
= Bom &i#x1F642;
= Regular &#x1F615;
= Ruim &#x1F612;
) Péssimo &#x1F620;
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ANEXO V - MANUAL DE PREENCHIMENTO DE FAQs NO OTRS

B I USx x' = =M@ * E

& @ H @ 5w+

HEmE QY A- B L J Bcagroms

Fomala... - Fonle - Ta

Froglemas_um
Proslama_dols
Proslama_irés

B I U & x x* ;= i

1- Utilizar fonte Arial de tamanhol2,

2- Usar uma linha para cada problema, e
o simbolo "-" seguido de um espago para
iniciar a linha.

£ R R A E = - =

o= Q%S A B L J B CodgoFoue
Fireala - Fonia " Ta
- Infermagda_um
- Inbeimagao_dos
Inkemagio_inds

1- Utilizar fonte Arial de tamanhao 12.

2- Usar uma linha para cada
informagdo, e o simbolo " =" seguido de
um espaco para iniciar a linha .

BIHEKTJT::E'I-I:I..II- - |
E = Q' A B L J) 6 cotgerow

Forrrata - Foma - Ta

U P s g & i

3 Gevpandn pisia gard b tohugio
o U Fidda rferneddea
30 P e
} THCEG piesg e & Hohvde i paeed e gve oo
1% Pagsa gars » condiglio 1

13- Passa gard & condiia ]

0BS: Observacdo .

Em qualquer local do formulario, quando f
necessario usar alguma observacao, deve-s
usar a mesma fonte Arial do restante do te

mas com tamanho 16, negrito, na cor azul,

1-Utilizar fonte Arial de tamatho

2- Numerar cada passo, seguido do simbo
"" seguido de um espaco.

2-Quando for necessario subdividir o ite u
usar algum condicional, utilizar listas
numeradas e indentadas, Para facilitar est

L =
trabalho, pode-se usar 0s botfcs no
menu de formatacio.

ol
3= Utilizar uma linha em branco para sepangr
05 pPassos
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Colocando figuras na FAQ

Em qualquer local de preenchimento do formulario da FAQ pode ser necessaria a colocacdo de imagens,

"print" de telas, etc. Para isto deve-se usar o botdo

b

Nesta janela deve-se clicar na aba

"Enviar".

Formatar Imagem

, que vai exibir a janela abaixo:

Informagdes da Imagem || Link | Enviar || Avancado

URL

{ Texto Altemativo

| Largura

Altura

HSpace
VSpace

Alinhamento

<ndo ajustlzl

Na janela de envio, clique em "Procurar..." e selecione o arquivo da imagem.

Visualizar

tortor. Curabitur molestie. Duis velit augue,
condimentum at, ultrices a, luctus ut, orci. Donec
pellentesque egestas eros. Integer cursus. augue in
cursus faucibus, eros pede bibendum sem, in

tempus tellus justo quis ligula. Etiam eget tortor. i
Vestibulum rutrum, est ut placerat elementum, lectus |
nisl aliqguam velit, tempor aliguam eros nunc

nonummy metus. In eros metus, gravida a, gravida |
sed, lobortis id, turpis. Ut ulirices, ipsum at venenatis |~
fringilla, sem nulla lacinia tellus, eget aliguet turpis
mauris non enim. Mam turpis. Suspendisse lacinia.

4

Munc imperdiet gravida mauris.
4 b

Curabitur ac tortor ut ipsum egestas elementum. | 3

M Cancelar
L v |

Depois clique em "Enviar para o Servidor".Para finalizar, clique em OK.
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Formatar Imagem

Informagtes da Imagem || Link | Enviar | Avancado

Enviar para o Servidor

C:\Users\039146811120\Pictures\ex

|| Enviar para o Servidor |

m Cancelar
2 |4

Apds o procedimento acima serd exibida a janela abaixo. Como forma de padronizar o tamanho das
imagens na FAQ, devemos atribuir ao campo "Largura" o valor de, no maximo, 400, e deixar fixada a
proporc¢do da imagem, clicando no icone do cadeado para que fique fechado. Clique em OK.

Formatar Imagem

InformagBes dalmagem | Link = Enviar || Avangado

URL
fotrsfindex. pl?Action=FictureUpload,FormiD=138558

1 Texto Alternativo

| Largura Visualizar
400 /% Configuragdes de conexdo L=
8 ¢ [
Altura E
378 Servidor de Conex3o i
HSpace Endereco{a) machat Porta:
Comunicacio Segura
| VSpace > o
1 @ Use ciptografia TLS se disponivel no servidor
Alinhamento *) Mecessdrio criptografia TLS
<ndo ajustE B ) Necessario ariptografia 550 T
4 [ T | b

M Cancelar

Apds os procedimentos acima, a imagem ficard integrada ao texto.
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ANEXO VI - MODELO DE FAQ

TiTULO

TIPO DE OCORRENCIA

Requisi¢ao de Servigo/Incidente

PALAVRAS-CHAVE

SINTOMAS/ NECESSIDADES

POSSIVEIS CAUSAS

INFORMACOES NECESSARIAS

SCRIPT DE SOLUGAO

ANEXO VII FAQ - RECEBER EQUIPAMENTO

RECEBER EQUIPAMENTOS PARA MANUTENGCOES E TESTES
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TIPO DE OCORRENCIA

Requisi¢ao de Servi¢o ou Incidente

PALAVRAS-CHAVE

- EQUIPAMENTOS, TESTES, MANUTENCAO
- SEGEP, CHAMADO.

SINTOMAS/ NECESSIDADES

Usuadrios informam incidentes com equipamentos ou solicitam testes. O setor de manutencdo recebe
equipamentos de TIC para testes e Manutengdes

POSSIVEIS CAUSAS

Equipamentos pararam de funcionar ou apresentaram falhas. Equipamentos sem guia de
movimentac¢do, equipamentos sem chamado abertos.

INFORMAGCOES NECESSARIAS

Verificar a necessidade de o equipamento retornar aos usudrios ou para a RETEC. Patrimbnio do
Equipamento e NiUmero do Chamado.

SCRIPT DE SOLUCAO

1 - Receber Equipamento

Ao receber um equipamento verificar se este possui guia de movimentacao da SEGEP.

OBS: O equipamento ndo deve seguir para manutencdo até que a guia expedida pela SEGEP
esteja atrelada ao equipamento.

Verificar se o patrimonio do equipamento bate com o que estd descrito na guia da SEGEP.
Verificar a integridade fisica do equipamento.
Anotar nas guias da SEGEP caso tenha alguma inconformidade na verificagcdo da integridade.

Anotar nas guias da SEGEP a data de recebimento e nome do colaborador.

2 - Verificar Chamado

Pesquisar no sistema OTRS se o equipamento tem chamado
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Caso exista chamado aberto siga para o passo Etiquetar Equipamento conforme modelo

Se nao houver chamado aberto, o atendente do Grupo Solucionador SESOP, seleciona a opgao de
equipamento sem chamado no sistema e insere os dados através do formuldrio do Sistema de
Gerenciamento de Servigos. O formulario é enviado para a Central de Tl. A central entra em contato
com o usuario e abre o chamado.

Aguarde até que a central notifique a abertura do chamado para o equipamento

Etiquetar Equipamento conforme modelo:

NO
CHAMADO

DATA:

DESTINO:

OBS: Nao etiquetar equipamento caso este ndo possua chamado.
OBS: Anotar na etiqueta o Local de Destino informado pela SEGEP no chamado.
Receber equipamento no OTRS (Adicionar Nota Receber Equipamento).

Nome do Recebedor e data (ver na guia da SEGEP) e continuar o atendimento.

9,
%

ANEXO VIII - TERMOS E DEFINIGOES

Acordo: Um documento que descreve o entendimento formal entre duas ou mais partes.

Um acordo ndo tem vinculo legal, a ndo ser quando faz parte de um contrato.

Acordo de Nivel de Servigo (ANS): Um acordo entre um provedor de servico de TIC e um

cliente. O acordo de nivel de servigo descreve o servigo de TIC, documenta metas de nivel
de servico e especifica as responsabilidades do provedor de servico de TIC e do cliente.
Um Unico acordo pode cobrir multiplos servicos de TIC ou multiplos clientes.

Acordo de Nivel Operacional (ANO): Um acordo entre um provedor de servico de TIC e

outra parte da mesma organizacdo. Ele dd apoio a entrega, pelo provedor de servico de
TIC, de servicos de TIC a clientes e define os produtos ou servicos a serem fornecidos e as
responsabilidades de ambas as partes.

Atividade: Um conjunto de acbes definidas para atingir um resultado especifico.

Atividades sdao normalmente definidas como parte de processos ou planos e sdo
documentadas em procedimentos.
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Ativos: Qualquer recurso ou habilidade. Os ativos de um provedor de servigo incluem

gualquer coisa que pode contribuir para a entrega de um servico. Ativos podem ser
qualgquer um dos seguintes tipos: geréncia, organiza¢do, processo, conhecimento,
pessoas, informacdes, aplicativos, infraestrutura e capital financeiro.

Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdao (BDGC): Um banco de dados usado

para armazenar os registros da configuracdo durante todo o seu ciclo de vida. O sistema
de gerenciamento de configuracio mantém um ou mais bancos de dados de
gerenciamento de configuracdo, e cada banco de dados armazena atributos de itens de
configuragao e relacionamentos com outros itens de configuragao.

Base de Conhecimento: Um banco de dados légico contendo dados e informacgGes usadas

pelo sistema de gerenciamento de conhecimento de servigo.

Caso de Negdcio: Justificativa para um gasto significativo. O caso de negdcio inclui

informacdo sobre custos, beneficios, op¢bes, imprevistos, riscos e possiveis problemas.
Veja também analise de custo de beneficio.

Catalogo de Servigo: Um banco de dados ou documento estruturado com informacdes

sobre todos os servicos de TIC de producdo, incluindo aqueles disponiveis para
implantacdo. O catalogo de servico é parte do portfélio de servico e contém informacgdes
sobre dois tipos de servico de TIC: servicos voltados para o cliente que sdo visiveis para o
negocio e servicos de suporte requeridos pelo provedor de servico para entregar servicos
voltados para o cliente.

Central de Servigos: O ponto Unico de contato entre o provedor de servico e os usuarios.

Uma central de servigo tipica geréncia incidentes, requisicdes de servico e também a
comunica¢do com 0s usuarios.

Cliente: O cliente de um provedor de servigo de TIC é a pessoa ou grupo que define e faz

acordo das metas de nivel de servigo. O termo cliente é também as vezes usado
informalmente no lugar de usuarios, por exemplo, “esta é uma organizacdo focada no
cliente”.

Conformidade: Garantir que uma norma ou conjunto de orientacdes sejam seguidos, ou

que a contabilidade ou outra pratica adequada e consistente estejam sendo empregadas.

Cumprimento de Requisicdao: O processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de

todas as requisi¢des de servico.
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Diagndstico: Uma etapa nos ciclos de vida de incidente e de problema. O propdsito do

diagndstico é identificar uma solucdo de contorno para um incidente ou a causa raiz de
um problema.

Eficacia: Uma medida para identificar se os objetivos de um processo, servico ou

atividade foram atingidos. Um processo ou atividade eficaz é aquele que atinge os seus
objetivos acordados. Veja também o principal indicador de desempenho.

Eficiéncia: Uma medida para identificar se a quantidade correta de recursos foi usada

para entrega de um processo, servico ou atividade. Um processo eficiente alcanca seus
objetivos com a quantidade minima necessaria de tempo, dinheiro, pessoas ou outros
recursos. Veja também o principal indicador de desempenho.

Encerrado: O status final no ciclo de vida de um incidente, problema, mudanca, etc.

Quando o status é encerrado, nenhuma outra a¢do é tomada.

Encerramento: O ato de mudar o status de um incidente, problema, mudanca etc. para

encerrado.

Erro Conhecido: Um problema que possui causa raiz e solugdo de contorno

documentadas. Erros conhecidos sdo criados e gerenciados por todo o seu ciclo de vida
pelo gerenciamento de problemas. Erros conhecidos também podem ser identificados
pelo desenvolvimento ou fornecedores.

Escalada Funcional: Transferéncia de um incidente, problema ou mudan¢a para uma

equipe técnica que tenha maior nivel de especializacao e conhecimento técnico que possa
auxiliar na escalada.

Fator Critico de Sucesso (FCS): Algo que deve ocorrer para que um Servico, processo,

plano, projeto ou outra atividade de TIC tenha sucesso. Os principais indicadores de
desempenho sdao usados para medir a obtencdo de um fator critico de sucesso. Por
exemplo: um fator critico de sucesso como "proteger servicos de TIC quando mudancas
sao feitas" pode ser medido por principais indicadores de desempenho como "reducdo na
percentagem de mudangas que ndo obtiveram sucesso”, "reducdo na percentagem de
mudancas que causaram incidentes", etc.4

Fung¢do: Uma equipe ou grupo de pessoas e as ferramentas ou outros recursos que sao

utilizados para conduzir um ou mais processos ou atividades, por exemplo, a central de
servigo.
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Gerenciamento de Incidente: O processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de

todos os incidentes. O gerenciamento de incidentes garante que a operacdo normal de
um servigo seja restaurada tdo rapidamente quanto possivel e que o impacto no negdcio
seja minimizado.

Grupo Solucionadores: Areas especialistas com conhecimento técnico aprofundado para

atendimento de requisicdes e incidentes.

Habilidade: A capacidade de uma organizagao, pessoa, processo, aplicativo, servigo de TIC

ou outro item de configuracdo para executar uma atividade. Habilidades sdo ativos
intangiveis de uma organizacao.

Impacto: Uma medida do efeito de um incidente, problema ou mudanca em processos do

negocio. O impacto é normalmente baseado em como os niveis de servigo serdo afetados.
O impacto e a urgéncia sdo usados para designar a prioridade.

Incidente: Uma interrup¢dao nao planejada de um servigo de TIC ou uma reduc¢do da

qualidade de um servico de TIC. A falha de um item de configuracdo que ainda nao afetou
o servico também é um incidente, por exemplo, a falha em um disco de um conjunto
espelhado.

Incidente Grave: A mais alta categoria de impacto para um incidente. Um incidente grave

resulta em interrupgao significativa do negécio.

Indisponibilidade: O tempo em que um servico de TIC ou outro item de configura¢do nao

esta disponivel durante o tempo de servico acordado. A disponibilidade de um servico de
TIC normalmente é calculada a partir do tempo de servico acordado e sua
indisponibilidade.

Processo: Acdo continuada, realizacdo continua e prolongada de alguma atividade;

seguimento, curso, decurso é uma sequéncia continua de fatos ou operagdes que
apresentam certa unidade ou que se reproduzem com certa regularidade.

Requisicao de Servico: Uma requisicao formal de um usuario para algo a ser fornecido,

por exemplo, uma requisicdo para informacdes ou aconselhamento, para redefinir uma
senha ou para instalar uma estacdo de trabalho para um novo usudrio. As requisicdes de
servico sdo gerenciadas pelo processo de cumprimento de requisicdo, normalmente em
conjunto com a central de servi¢co. As requisi¢des de servico podem estar vinculadas a
uma requisicdo para mudanga como parte do cumprimento da requisicao.
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SLA: Um acordo entre um provedor de servigo de TIC e um cliente. O acordo de nivel de

servico descreve o servico de TIC, documenta metas de nivel de servico e especifica as
responsabilidades do provedor de servico de TIC e do cliente.

Suporte de Primeiro Nivel: O primeiro nivel na hierarquia dos grupos de suporte

envolvidos na resolugao de incidentes, também conhecida como Equipe N1. Cada nivel
contém especialistas com maiores habilidades ou tem mais tempo ou outros recursos.

Problema: A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente nao é conhecida no

momento em que o registro de problema é criado e o processo do gerenciamento de
problema é responsavel pela investigacdo a ser conduzida.

Servigo: Um meio de fornecer valor a clientes, facilitando a obtencdo de resultados que

eles desejam, sem que tenham que arcar com a propriedade de determinados custos e
riscos. O termo "servico" é algumas vezes utilizado como sindnimo para servico principal,
servico de TIC ou pacote de servico.

Servico de Apoio: Um servico que é necessario para entregar um servigo principal.

Servicos de apoio podem ou ndo ser visiveis para o cliente, porém nado sao oferecidos aos
clientes isoladamente. Veja também servico intensificador.

Servigo Principal: Um servico que entrega os resultados basicos desejados por um ou

mais clientes. Um servico principal oferece um nivel especifico de utilidade e garantia. Os
clientes podem receber opcdes de utilidade e garantia através de uma ou mais opgdes de
servico. Veja também habilitacdo de servico; servico intensificador; servico de TIC; pacote
de servico.

Servigo de TIC: Um servico fornecido por um provedor de servico de TIC. Um servico de

TIC é composto de uma combinagdo de tecnologia da informacdo, pessoas e processos.
Um servico de TIC voltado para o cliente suporta diretamente os processos de negdcio de
um ou mais clientes e convém que as suas metas de nivel de servigo sejam definidas em
um acordo de nivel de servigo.

Usudrio: Aquele que utiliza, de forma autorizada, recursos inerentes as atividades

precipuas da Justica Eleitoral. E o solicitante dos servicos.
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