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1. FicHA DE IDENTIFICACAO DO PROCESSO

Nome Do Processo:

Cumprimento de Requisi¢ao

Obijetivo Do Processo:

O cumprimento de requisicdo é o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas
as solicitacOes de servicos dos usuarios de TIC.

Leis, Regulamentos e Boas Praticas:
® Gestdo de Processos de TIC
e Resolucdo CNJ 370/2021
e Portaria 409/2018 TRE-MA

e |TIL

Sistemas Utilizados:
e OTRS

® Google Formularios

Gerentes Do Processo:
e TITULAR: Gestor da SEASU

e SUBSTITUTO: Assistente da SEASU

Unidade Administrativa:

e SEASU



2. APRESENTACAO

Este documento, refere-se ao processo de cumprimento de requisicdo, fornecendo uma
visdo do processo transformado, para STIC — Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicac¢do do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao.

3. OBIJETIVO

O cumprimento de requisicdo é o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas
as solicitacdes de servicos dos usuarios de TIC.

4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Plano Estratégico 2021 -
2026 Aprimorar a infraestrutura e governanca de TIC
PDTIC 2021 - 2026 Aperfeicoar a Governanga e a Gestao
Macroprocesso Macroprocesso de Servicos de TIC

5. Escoro

O processo de Cumprimento de Requisicdo é aplicavel a todos os servigos de TIC que sdo
prestados pela STIC.

+ Entradas: Requisicdao de servigos e pedidos de informagdes sobre servigos.

« Saidas: RequisicGes de servicos autorizadas/rejeitadas, informacgGes sobre status de
atendimento das requisicdes, requisicdes de servicos atendidas, encerradas e
indevidas.

6. BEeNEFicios

% Prover acesso rapido e efetivo a servicos que o negdcio pode usar para melhorar sua
produtividade ou a qualidade dos produtos e servigos do negécio.
« Reduzir efetivamente a burocracia envolvida na solicitacdo e recebimento de servicos
novos ou existentes, reduzindo o custo da provisdo destes servicos.
* Aumentar o nivel de controle das requisicGes de servicos centralizadas por uma
funcdo de cumprimento.



INTERFACE COM OS DEMAIS PROCESSOS

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

Cumprimento de Requisicdes com os demais processos contidos no escopo desse projeto e

sua importancia para o gerenciamento dos servigos de TIC:

Gerenciamento de catalogo de servigos: garante que as solicitagdes disponiveis estdo
bem alinhadas e atualizadas para utilizacdo dos usuarios e vinculadas com os servicos
do catdlogo;

Gerenciamento de configuragao e ativos de servigos: depois de implantado, o BDGC
terd que ser atualizado para refletir as mudancas que poderdo ter sido realizadas
como parte das atividades de entrega do servico;

Gerenciamento de nivel de servigo: negocia e define os tempos e metas para os
servicos ofertados;

Gerenciamento de mudangas e liberagdo: Implantacdo e atualizacdo de
componentes homologados;

Gerenciamento de Portfdlio de Servico: quando um novo servigo for identificado,
esse sera direcionado para o gerenciamento de demandas, o qual realizard um filtro,
determinando se a solicitacdo se tornara um novo servico ou se sera descartado;
Gerenciamento de acesso: Garantir que requisicoes foram autorizadas de acordo
com a Politica de Seguranca da Informacao.

FASES DO PROCESSO:

Registro do chamado
Andlise do chamado
Cumprimento

Validagao

i & W N R

Pesquisa de Satisfacao



PaPEls E RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

RESPONSAVEL

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

Dono do e ~
especificacdo e execucdo. o
Processo Secretario STIC
Responsdvel pela qualidade e eficiéncia gerais do
processo.
Gerenciar a operacao das atividades do processo,
Gerente de | garantindo a sua correta execu¢do e desempenho. Gestor da SEASU
Requisicao

Produzir relatdrios gerenciais.

Supervisor de
Atendimento

Supervisionar a equipe envolvida no processo,
viabilizando o atendimento aos usudrios e a suas
solicitacdes com a rapidez e qualidade desejadas.

Servidor ou Terceirizado do
Grupo Solucionador

Atendente da

Executar as atividades relacionadas ao papel dentro

Central de do processo de Cumprimento de Requisigao.
. Terceirizados
Servigos
Realizar o cumprimento das requisi¢coes Servidores da STIC
Grupo encaminhadas pela Central de TIC.

Solucionador

Usuario ou
Solicitante

Aquele que utiliza, de forma autorizada, recursos
inerentes as atividades precipuas da Justica Eleitoral

Servidores, Terceiros e
Colaboradores da Justica
Eleitoral.

10. Matriz RACI

RACI é uma matriz de responsabilidades — ou matriz RACI — para o processo de cumprimento

de requisigdo.

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 execuc¢do da atividade;

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

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

As atividades constantes na matriz RACI sdo aquelas definidas nas principais atividades do
processo.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (RACI)

PROCESSO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

X Atendente
ATIVIDADES DO L. L. Dono do Gerente de  Supervisor de Grupo
Usuario/Solicitante . ) da Central i
PROCESSO Processo Requisi¢ao Atendimento i Solucionador
de Servicos

CREQ 1.0 | - A - R R
Registro

Chamado

CREQ 2.0 - - A - R R
Anidlise de

Chamado

CREQ 3.0 I - A I R R
Cumpriment

o

CREQ 4.0 I - A I R R
Validacao

CREQ 5.0 R I A - - -

Pesquisa de
Satisfacao




11. MEeToDOLOGIA

Os fluxos do

processo e seus subprocessos foram modelados na notagdo BPMN.

12. DETALHAMENTO DO PROCESSO E SUBPROCESSOS

12.2

Solictagio de Servico
Solicitante

PROCESSO — CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

o
[
5
[
[
i
I
|
i

R

@ Chamade nla stendite

s 'L

g v l ’ [ I ] . 1 Chamado

! fF -\ A ) CondCiubio

: k / % - .

E Soliotagio m m m ) Requisigio
= recebida CREQ1Q CREQ 2.0 CREGQ 3.0 CREQAD CREQ 5.0 cutnprida
E Registra do Anblize do T Cumprimento validagio Pesquisa de

3 Chamada chamado Chamado satisragha

devokido

Detalhamento do Macroprocesso

Solicitagao
recebida

Entradas:

® Requisi¢cdes de Servigo
® Pedidos de informagao sobre servigos.

Para realizar a requisicdo de servicos de TIC ofertados pelo TRE-MA e pedidos de
informagbes, o usudrio deve entrar em contato com a Central de Servicos TIC por
telefone, web, chat ou e-mail.
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CREQ 1.0 A descricdo completa de todos os estados do ciclo de vida do processo de
Registro do Cumprimento de Requisi¢do estd detalhada no Anexo Il.
Chamado

O Atendente da Central de Servicos de TIC deverd verificar os caminhos disponiveis
para iniciar o atendimento do chamado.

Caminhos:

1. Servico esta no catalogo de servico;

+| 2. Atividade Extraordinaria - Usuario VIP;

3. Servico ndo consta no Catdlogo e solicitante ndo faz parte da Atividade

CREQ 2.0 Extraordinaria;

Andlise do 4. Gerenciamento de Incidente, caso for incidente.

Chamado
Serd realizado a Categorizacdo, Priorizacdo do chamado e definicdo do grupo

responsavel pelo atendimento.

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

O Atendente responsavel pelo chamado ira atuar no cumprimento da requisicao.

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

CREQ 3.0 Atividade responsavel por realizar o atendimento do chamado gerado.

Cumprimento

Atividade de Validacdo do chamado e de responsabilidade da Central de Servigos de
TIC.

+| A validacdo podera ser realizada por telefone em casos mais criticos e por e-mail.

Caso o solicitante ndo retorne a validacdo do chamado no periodo de 48h, o mesmo

sera fechado com sucesso e ndo podera ser reaberto.
CREQ 4.0 P

Validagao O chamado podera ser reaberto somente se o solicitante contestar o atendimento
dentro do prazo estabelecido.
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O objetivo da realizacdo de Pesquisas de Satisfacdo é avaliar os servicos prestados
segundo a percepg¢do dos usuarios, permitindo a identificacdo de possiveis desvios na
=+ metodologia do atendimento para que corregdes sejam feitas, garantindo a melhoria
continua dos servigos.

CREQ 5.0 Com esses resultados serd possivel medir o nivel de satisfacdo entregue aos usuarios,
Pesquisa de um dos Indicadores do processo de Cumprimento de Requisicdao de Servicos.

Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagao serd enviada por e-mail apds a validagao do chamado.

. Saidas:

Requisicao

Requisi¢Bes de servigos autorizadas/indevidas;
InformacgGes sobre status de atendimento das requisicGes;

) Requisi¢des de servicos atendidas;
cumprida

Requisi¢cdes de servigos encerradas;

12.3 SUBPROCESSOS

12.3.1CREQ 1.0 - ReGisTRO D0 CHAMADO

CREQ 1.1

Werificar CREQ1.0.2

z
=] -
B -g origem 4 Registrar
E ‘E" Salicitagdo Existente solicitagdo Chamado
= 5 recebida — .
g & Telefone 4 registrado
3 &
=
2 |3
) o CREQ 1.0.3
] g Verificar CREQ1.0.4
= existéncia do M0 existe Criar usudrio

usudrio

Detalhe das atividades

. Entradas:

e Requisi¢des de Servigo

Solicitagao

® Pedidos de informagao sobre servigos.
recebida
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CREQ 1.01
Verificar
origem

CREQ 1.0.2
Registrar
Solicitagao

CREQ 1.0.3
Verificar
existéncia do
usuario

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
WhatsApp institucional: (98) 99205-4640
Sistema ITSM: OTRS

Caso a origem do chamado for realizada pelo Sistema seguira para a atividade CREQ
1.0.2 — Registrar solicitagdo.

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

Na atividade de registro de informa¢ées do chamado, sdo levantadas as seguintes
informacdes:

Numero do chamado;
Solicitante;

Assunto;

Mensagem da Solicitacdo;
Data e hora do inicio;
Numero do Patrimonio;
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 devera consultar antes a existéncia do usuario solicitante no
sistema para dar continuidade no registro de atendimento.

Todo registro de atendimento é obrigatdrio ter o cliente identificado, caso contrario nao
€ permitido realizar o registro do chamado.

13




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

CREQ 1.0.4 Assim que finalizar o cadastro, serd enviado por e-mail do solicitante as instrucdes de
acesso e redefinicdo de senha.

Criar usuario

. Saidas:

Chamado Requisicdo registrada

registrado

12.3.2CREQ 2.0 - ANALIsE bo CHAMADO

x

CREQ 20 0
Q. et sino s [ S o] v @)
_1 ol Lol ] responsivel Chamade
| Classifnds
th 1

? Alridade Edraodinidy 5 =l
; 2 2 Aprendo :‘f " Reprevany
% 3 - fra——
g —Sendgaunlo o i e
- O e i
st Tt _
. _ ¥ b
L
HP 5|3
?g FE
3 &
£= E |3
H £ 3
Detalhes da atividade
. Entradas:
Chamado e Chamado registrado

registrado
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CREQ 2.0
Analisar
escopo de
atendimento

CREQ 2.1.0
Categorizar
como
Requisi¢cao

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

Caminhos:

1. Servico no catalogo: caso em que a solicitacdo é referente a um servico que
consta no catalogo de servigos;

2. Atividade Extraordinaria: caso em que a solicitacdo ndo consta no catdlogo,
mas vem de usuario VIP;

3. Servico ndo suportado: caso o servico ndo conste no Catdlogo de Servico e
nao faca parte de uma Atividade Extraordinaria;

4. Incidente: caso em que se identifique que ha falha, ou queda de qualidade,
em algum dos servicos de TIC.

Para isso o Atendente poderd contatar o usudrio solicitante, seguindo os
procedimentos de atendimento definidos para promover o melhor entendimento da
solicitagao.

CREQ 2.1.0 Categorizar como Requisi¢dao
Verificado que o chamado esta no Catadlogo de Servico, o fluxo continua.
A categorizacao da Requisicdao ocorre conforme a opgao de contato do solicitante:

® Quando o usuario realiza a solicitacao através do Chat ou telefone, o Atendente
da central, apds registrar ou complementar o chamado, faz a categorizacdo do
incidente.

® A categorizacao é realizada pelo analista da Central de TIC seguindo os
procedimentos de atendimento definidos para promover o entendimento da
requisicdo. Todas as informacdes levantadas devem ser documentadas no
chamado.

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

Requisi¢ao
Incidente
Incidente Geral
Problema

15



CREQ 2.1.1
Priorizar
chamado

CREQ 2.1.2
Definir grupo
responsavel

Requisicdo de servico e pedido de informagdes sobre servicos de

Requisicao
gRiste TIC

Incidente Interrupcdo, reducdo da qualidade ou falha de um servico de TIC

. Quando o incidente aberto for para mais de um servico ou
Incidente Geral )
localidade

Causa desconhecida de um ou mais incidentes, ndo tem a causa
Problema . .
raiz identificada

A priorizacao é realizada de acordo com as regras de negdcio definidas pelo TRE-MA e
parametrizadas no Sistema.

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

URGENCIA = tempo requerido para resolug3o (relacionado a tempo).

O atendente ao identificar que a requisicao ndo é elegivel em primeiro nivel, deve
encaminha-lo para o grupo solucionador indicado, caso contrario seguird no
atendimento.

A equipe de atendimento envolvida no processo é composta pelo Grupo N1, onde
estdo os atendentes de primeiro nivel, Grupo Solucionador, onde a prépria Central de
Servicos de TIC pode atuar e as demais dareas com conhecimento para cumprimento da
requisicao.

Além desses dois grupos entram também Fornecedor Externo, que em algum
momento podera ser acionado para dar continuidade no cumprimento da requisigdo.

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

CENTRALTIC

COUSE
Central TIC

SEASU

Outros (CAZE,SAF) SETIC
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Cada Grupo Solucionador possui sua Fila especifica no sistema, conforme figura abaixo.

DESCRIGCAO DA FILA

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 Segdo de Suporte ao
Usuario e Manutengéo.
Atendentes de Infra (Ilha Service) — Suporte Operacional
SESOP

Especializado (Ligado a SEASU)

Atendentes do Férum SLZ — Suporte local ao férum de Sdo

SEASU-FORUM .o N
Luis (Ligado a SEASU)

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

SEBAN
SEDIN)

Atendentes da SEDIN — Atendimento da Seg¢do de Dados,

SEDIN ] i N
Desenvolvimento de Sistemas e Inovagdo

17



CREQ 2.2.1
Solicitar
orientacao
Gerente de
Requisicao

SERED Atendentes da SERED — Atendimento da Secdo de Gestdo de
Redes
sl Atendentes da SESJU — Atendimento da Segdo de Suporte a
Sistemas Judiciais
see Atendentes da SESEC — Atendimento da Seg¢do de Seguranga
Cibernética.
CoIE Atendentes da COINF — Atendimento da Coordenadoria de
Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
srE Atendentes da GABSTIC — Atendimento do Gabinete da
Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.
NAT Atendentes do NAT - Atendimento do Nucleo de Ativos de TIC

Pode acontecer de um usuario privilegiado ou VIP necessitar de um atendimento
preferencial e diferenciado, permitindo o Atendente a priorizar, assinalar e escalar seu
atendimento.

A Atividade Extraordindria podera ter requisi¢des que ndao fagam parte do Catalogo de
Servigo.

O atendente poderda buscar orientagdo junto ao Gerente de Requisicdo para dar
prosseguimento ao atendimento.

Para essa atividade o Gerente de Requisicdo podera solicitar aprovacao do Gestor de
Aprovacoes, dependendo da complexidade da requisicao.

Caso o Gerente de Requisicdo informe que nao hda necessidade de aprovagdo ou que
ele mesmo tenha condi¢cdes de aprovar a solicitacdo, o atendente devera seguir para
atividade CREQ 2.1.0 Categorizar tipo como Requisigéo.

Interacdo do Atendente com o Gerente de Requisicao: Essa interacdo poderd ser
realizada através do sistema, e-mail ou telefone.

Quando houver necessidade de aprovacdo, o atendente ird enviar o chamado para a
fila SEASU, e o Gerente de Requisicdo fara o alinhamento necessario para dar
prosseguimento no processo, onde podera envolver Gestores de outras areas
envolvidas na requisi¢ao.

18




CREQ 2.2.2
Solicitar
aprovagao

Parecer

recebido

CREQ 2.2.3
Analisar
retorno

CREQ2.2.4
Registrar
reprovagao

CREQ 2.3.1
Categorizar
como servigo
indevido

Caso seja necessario pedido de autorizagcdo, o Gerente de Requisicdo solicitara
orientacdo ao Dono do Processo, que podera conduzi-lo a prosseguir ou negar a
solicitagao.

Assim que receber a requisicdao, o Dono do Processo ird analisar o pedido e dar seu
parecer em relacdo ao chamado, podendo ser aprovado ou reprovado.

Interacdo com Gerente de Requisi¢do: Essa interacdo devera ser realizada através do
Sistema, e-mail ou telefone.

Apos receber o parecer do Dono do Processo, o Gerente de Requisicdo ou o Supervisor
de Atendimento, deverd avaliar parecer recebido para dar prosseguimento no
atendimento.

Caso a solicitagdo tenha sido aprovada, seguir para atividade CREQ 2.1.0 Categorizar
como Requisigdo.

Caso for negada, seguir atividade CREQ 2.2.4 - Registrar reprovagdo

O Atendente devera registrar no sistema o motivo da reprovacao, categorizar como
INDEVIDO, fechar o chamado e informar o usudrio o motivo da reprovacao.

A interacdo com o solicitante poderd ser realizada por meio de telefone ou e-mail,
dependendo da criticidade da solicitagao.

Caso a Central de Servicos de TIC n3do identifique o servico solicitado como um item do
catdlogo e o solicitante ndo pertence a Atividade Extraordinaria devera informar ao
usuario que o servico ndo é suportado, ou seja, ndo é elegivel.
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O Atendente devera informar ao solicitante através de e-mail ou telefone, dependendo
da criticidade da solicitacdo, sobre inexisténcia do servico solicitado, e orientar o
melhor caminho.

CREQ 2.3.2

O Atendente deve registrar as informacGes levantadas com o solicitante, categorizar
Comunicar e

como Indevido e fechar o chamado.
Fechar

-+

Quando um chamado for identificado como um incidente de determinado servico

prestado pela TIC, o Atendente categoriza como INCIDENTE, onde serd tratado pelo

Processo processo de Gerenciamento de Incidente.

Gerenciamento
de Incidentes

Chamado e Chamado Classificado

Saidas:

classificado

12.3.3CREQ 3.0 - CuUMPRIMENTO

s CREQ 302
> Consultar base de.
conhecimento

CREQ 305 CREQ 306 7
Registrar/Atuali
2ar FAQ
dlicitagao
Hi ater

FAQ Receber
Equipamento

Cumprimento de Requisisio
Grupo Solucionador

S

FORNECEDOR
EXTERNO

Solugaode Conflito

Detalhes da atividade
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Chamado
categorizado

CREQ 3.0
Receber
Equipamento

CREQ 3.0.1
Analisar
chamado

CREQ 3.0.2
Consultar

Catalogo de

Servicos

CREQ 3.1
Devolver
chamado
Equipe N1

Entradas:

e Chamado categorizado

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

O Grupo Solucionador responsavel pela requisicao recebida realizara a anadlise dos
registros do chamado, analisando todas as informagdes contidas no histérico de
atendimento.

O Atendente devera consultar o Catdlogo de Servigos, caso a solucdao da requisi¢cao

ndo seja da sua competéncia, devera seguir os outros caminhos do fluxo a fim de dar
prosseguimento ao chamado:

e Devolver chamado N1;
e Acionar fornecedor externo;

e Acionar Gerente de Requisi¢oes.

Ao identificar que uma requisicdo de servicos encaminhada para a fila do grupo nao
faz parte do seu escopo, o analista do grupo solucionador deve direciona-la a Central
de Servigos de TIC para atender a requisigao.

O chamado ird retornar para a Fila 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
categorizagao e priorizagao da requisicao.
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CREQ 3.0.3
Execucao

CREQ 3.0.4
Documentar
atendimento

CREQ 3.0.5
Registrar /
Atualizar FAQ

Compete ao Atendente atuar no cumprimento da requisi¢ao.

O Atendente devera consultar a base de conhecimento e, se for o caso, avaliar
requisicoes semelhantes para buscar a solucao de forma rapida e eficaz.

Caso o servico necessite do fornecimento de item indisponivel no estoque, o
Atendente deve comunicar ao solicitante, informando o prazo previsto para o seu
cumprimento, e o estado da requisi¢ao é alterado para PENDENTE.

Pode acontecer durante o atendimento do chamado, o solicitante ndo estar disponivel
por algum motivo, como férias ou estar de atestado médico, assim o atendente
podera alterar o estado do chamado para AGENDADO. Caso o atendente ndo consiga
contato com o solicitante em até 20 dias, o chamado deverd ser fechado
automaticamente.

Nesse caso, a contagem do SLA é interrompido.

O atendente que atuou no cumprimento da requisicao deve fazer o registro da sua
atuacado, descrevendo as informacgdes relevantes para o cumprimento daquele servico
em particular.

O Atendente podera corrigir a categorizacdo do chamado, se necessario.

Apbs atualizar o chamado com a solucdo atribuida, o grupo solucionador podera
incluir a solucdo adotada na base de conhecimento, caso ndo exista a solucdo
adotada.

A inclusdo deverd ser realizada conforme instru¢cbes do documento Manual de
confecgao de FAQ - Anexo V e Modelo de FAQ - Anexo VI.

E de responsabilidade do Supervisor de Atendimento motivar os atendentes e verificar
constantemente se a Base de Conhecimento estd sendo atualizada.

E importante ter uma base de conhecimento atualizada e ativa, com isso beneficia o
compartilhamento da informagdo para a equipe, reducao do tempo de atendimento e
falha na comunicagdo, padrdao no atendimento, reducao de treinamento, permite
auséncias... em resumo, ganho de produtividade e qualidade.
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CREQ 3.0.6
Movimentar

equipamento

CREQ 3.0.7
Fechar chamado

CREQ 3.2
Acionar
fornecedor

CREQ 3.2.1
Analisar retorno

L

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

O Atendente que atuou na requisicao deve registrar no Sistema que o chamado foi
atendido, devendo encerrar o chamado.

O solicitante tem 48h para validar o chamado, caso contrario serd considerado como
concluido com sucesso.

Se ao buscar atender a solicitagdo o grupo solucionador identificar que para seu
atendimento é necessario direcionar a solicitacdo a um fornecedor externo (de
servicos ou de infraestrutura), deve acionar o fornecedor conforme as regras
estabelecidas no instrumento contratual. Essa atividade é normalmente realizada pelo
membro do grupo responsavel pela gestao dos contratos com fornecedores.

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

O registro da requisicdao na ferramenta do fornecedor, quando for o caso, deve ser
documentado no registro da requisicao no sistema.

Realizar interacdo com Fornecedor através do Sistema, assim quando o Fornecedor
responder o e-mail com atualizagdo da requisicdo, a interacdo serd salva
automaticamente no sistema.

Cabera ao grupo solucionador acompanhar e monitorar o fornecedor no atendimento
da solicitacdo, seguindo as regras do instrumento contratual.

Assim que a requisicao for cumprida o atendente devera seguir para a atividade CREQ
3.0.4 Documentar atendimento.

Em algum momento pode ser necessario envolver o Gerente de Requisicdes quando
encontrar dificuldades com Fornecedor Externo para solucdao de conflito de forma
mais rapida e eficaz.
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CREQ 3.3
Acionar Gerente

de Processo

Interacdo com Gerente de Requisi¢es: Essa interacdo devera ser realizada através do
Sistema.

Ap0s a interferéncia do Gerente de Requisi¢es, assim que a solucdo for resolvida em

definitivo o atendente deverad ir para a atividade CREQ 3.0.4 Documentar atendimento.
CREQ 3.4

Analisar solugao

. Saidas:

. e Requisicdo cumprida
Solicitagdo

® Requisi¢ao devolvida para CREQ 2.0.
atendida

12.3.4CREQ 4.0 - VALIDACAO

T —
e CREQ4.0.1 \_ Atendido | CREQ4.0.2
g Walidar com W —> Concluir 4)0
E usuario “ chamado
= k- Chamadao  — Chamadao
i i fechado concluidao
= w —
> ® CREQ4.0.3
¥ . i( )
E_ MN3o atendido CE:;'::D .
\ J Reabrir
chamado

Detalhes da atividade

Entradas:

e Chamado fechado pelo Grupo Solucionador
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Chamado
fechado

Essa atividade é responsavel por realizar a validacao 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 aferigdao de niveis minimos de servigos fica em estado de
CREQ4.0.1

Validar com
usuario Essa atividade tem dois caminhos como saida, caso for atendido seguir para CREQ

pausa até o encerramento definitivo do chamado ou entdo sua reabertura.

4.0.2 Concluir chamado, se nao seguir para atividade CREQ 4.0.3 - Reabrir chamado.

Caso o chamado for validado por e-mail, o solicitante tera 48h para concordar com o
encerramento do chamado, caso contrario o chamado sera dado como concluido com

Sucesso.

CREQ 4.0.2

Caso chamado for validado por telefone o chamado sera alterado para CONCLUIDO

Concluir . . .
caso seja validado ou sera reaberto.

chamado

Caso o solicitante ndao concorde com o atendimento no prazo estipulado da validagao,
o chamado volta para a Equipe N1 - Central de Servigos de TIC, que por sua vez devera
encaminhar para o grupo solucionador adequado, a fim de atender a requisicao.

CREQ 4.0.3 O estado do chamado sera alterado para REABERTO.

Reabrir

chamado Voltar para atividade REQ 2.0 - Andlise do chamado.

Chamado e Chamado concluido

Saidas:

concluido

12.3.5CREQ 5.0 - PesquisA DE SATISFACAO
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O objetivo da realizagdo de Pesquisas de Satisfacdo é avaliar os servicos prestados
segundo a percepg¢do dos usuarios, permitindo a identificacdo de possiveis desvios na
metodologia do atendimento para que corregdes sejam feitas, garantindo a melhoria
continua dos servigos.

Com esses resultados serd possivel medir o nivel de satisfacdo entregue aos usuarios,
um dos Indicadores do processo de Cumprimento de Requisicdao de Servicos.

Apdés o chamado fechado pelo atendente serd enviado por e-mail a Pesquisa de
Satisfacdo ao usudrio. Serdo 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);
SOLUGAO (Resolug3o da solicitago).

CREGQ 5.0
Pesquisa de
satisfagdo

O grau de satisfacdo das atividades acima é aferido através das seguintes opc¢ées:

OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM e PESSIMO.
No final da Pesquisa de Satisfagao existe um campo de texto para o usuario preencher

caso queira deixar algum comentdrio, critica ou sugestao.

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

13. AmivibAbe b CoNFORMIDADE (COMPLIANCE)

O processo de Cumprimento de Requisi¢dao possui uma atividade extra de Compliance,
que visa a melhoria continua do processo. Um servidor da SEASU é o responsavel
pelas atividades, monitorando os chamados fechados e SLAs estourados.

14. INDICADORES

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 ac¢Oes para tratamento dos desvios
encontrados. Importante manter acompanhamento periédico dos relatérios a fim de garantir

a eficacia do processo.
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1. Niveis de Satisfacdo do Usudrio

Objetivo Avaliar os niveis de satisfacdo dos usuarios, por meio de pesquisa de satisfacdo (em
guatro niveis: 6timo, bom, ruim e péssimo) por Grupo Solucionador.

Fonte Sistema ITSM

Periodicidade Mensal

Meta A definir

Forma de calculo| Percentual de chamados concluidos classificados com os niveis:

OTIMO
BOM
REGULAR
RUIM
PESSIMO

Quantidade de chamados concluidos classificados pelo nivel de atendimento por
grupo solucionador / total de chamados por grupo solucionador);
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ANEXOS

ANEXO | - SUPERVISORES DE ATENDIMENTO

SUPERVISORES DE ATENDIMENTO

GRUPO SOLUCIONADOR

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO -SUBSTITUTO

SEASU

SESOP

CENTRALTIC

GABSTIC

SEDIN

SERED

SESEC

SESJU

COUSE

COINF
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ANEXO Il - ESTADOS DO CICLO DE VIDA DO PROC. DE CUMP. DE REQ. E

ESTADOS DO
CHAMADO

INCIDENTES

DESCRICAO

Aberto E nesse estado que o chamado fica aguardando classificagdo 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 solicita¢do ja possui uma solucio.

Aguardando E o 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 solu¢do comunicada ao usuario e
validada por ele.

Reaberto E o estado do chamado que a solugio ndo foi aceita pelo usuario no

periodo de 48h. Caso ndo acontega a validagao nesse periodo, o solicitante
ndo conseguird reabrir o chamado, apenas abrir um novo chamado.
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ANEXO 11l - DIAGRAMA DE ESTADOS DE UMA REQUISICAO DE SERVICOS E

INCIDENTES

ABERTO

l

AGENDADO

AGUARDANDO
REABERTO [ =
CONCLUSAO

CONCLUIDO

ANEXO IV - MODELO DE PESQUISA DE SATISFAGCAO DO OTRS
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B I USXx x|;=:[H *|& =
= @ @ 22/Q R A-B- L |2 B CodigoFonte Q| ¥

Normal -~ | Fonte - | 18px -

Pesquisa de Satisfacao

a8 L) e Lo e
- = -~ -~ -~

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

Necessdrio utilizar os cdédigos Unicode diretamente no cddigo fonte da pdagina de assinatura
utilizando o cddigo 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 conversdo e perder o cddigo.

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 sequinte cédigo 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;
o Bom &#x1F642;
< Regular &#tx1F615;
= Ruim &#x1F612;
& Péssimo &#x1F620;
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ANEXO V - MANUAL DE PREENCHIMENTO DE FAQs NO OTRS

B I 5 w x

Formala... = || Fonle

Problesd_um
Problema_dos
Probiema_|rds

B I U & =%x 3

B = Q' A- B Ll B e

Foveaaca g Fimtia

i da_ur
nioma;io_dos
niomecio_fds

u
H=SmiE Qb A

£ E & 3 E = - =

« B I Lol E codgoFonis

1- Utilizar fonte Arial de tamanhol2.

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

EFES 2B ® - %+ P

1- Utilizar fonte Arial de tamanf@,

2- Usar uma linha para cada

informacio, e o simbolo<" seguido de
um espago para iniciar a linha
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Bl US=:x == s=Ess5 = - L

SR—— 1-Utilizar fonte Arial de tam3gho
FA 1 wimresdeno |
o m— 2- Numerar cada passo, seguido do simbglo
T TEITeRd Dt D 3 300G 58 (330 M oI OO0 ! S-E'El“dD dE um Espal;ﬂ.
P —— 2-Quando for necessario subdividir o item ou
085 Observacas. . usar algum condicional, utilizar listas

numeradas e indentadas, Para farilitar e

.-E =
trabalho, pode-se usar os botuca no

Em qualquer local do formulario, quando menu de formatac3o.

necessario usar alguma observagao, deve-
usar a mesma fonte Arial do restante do t

-
3- Utilizar uma linha em branco para separar

mas com tamanho 16, negrito, na cor azul
» NEEFILO, 05 PASS0s

Colocando figuras na FAQ

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

b

imagens, "print" de telas, etc. Para isto deve-se usar o botdo , que vai exibir a janela abaixo:

Nesta janela deve-se clicar na aba
"Enviar".

Formatar Imagem x

Informacdes da Imagem || Link | Enviar || Avancado

URL

| Texto Alternativo

Largura Visualizar

TETTUT TU, LUTOWS O, WIRATITLWT ST TTSL, ST, TR
tortor. Curabitur molestie. Duis velit augue,
Alfura 8 C condimentum at, ultrices a, luctus ut, orci. Donec
— pellentesgue egestas eros. Integer cursus, augue in
cursus faucibus, eros pede bibendum sem, in
tempus tellus justo quis ligula. Etiam eget tortor.
HSpace Vestibulum rutrum, est ut placerat elementum, lectus
nisl aliqguam velit, tempor aliguam eros nunc
nonummy metus. In eros metus, gravida a, gravida
| VSpace sed, lobortis id, turpis. Ut ultrices, ipsum at venenatis
1 fringilla, sem nulla lacinia tellus, eget aliguet turpis
Anhamento mauris_ non enim. Nam furpis. Suspendisse lacinia.
s Curabitur ac tortor ut ipsum egestas elementum. | 5
=néo ajustEl Nunc imperdiet gravida mauris.
4 L

m

1

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

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

Formatar Imagem *

Informacdes da Imagem || Link || Enviar || Avancado

Enviar para o Servidor

C:\Users\039146811120\Pictures\ex

| Enviar para o Servidor

M Cancelar
¥ |

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
proporcdo da imagem, clicando no icone do cadeado para que fique fechado. Clique em OK.

Formatar Imagem *®

InformacBes daImagem || Link | Enviar | Avancado

URL
fotrs/index. pl?Action=FictureUpload;FormiD=138558

* Texio Altemnativo

| Largura Visualizar
400 # Configuragdes de conexdo 2
8 ¢ I
Altura e
378 Servidor de Conexo 1% ;
HSpace Endereco{a) machat Porta:
Comunicagao Segura
| VSpace > ks
i @ Use criptografia TLS se disponivel no servidor
Alinhamento ") Mecessdrio criptografia TLS
<néo ajusi]~ | ) Necessério criptografia SS. T
4 . | +
Cancelar

Apds os procedimentos acima, a imagem ficard integrada ao texto.

ANEXO VI - MODELO DE FAQ
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TiTULO

TIPO DE OCORRENCIA

Requisi¢do de Servigo/Incidente

PALAVRAS-CHAVE

SINTOMAS/ NECESSIDADES

POSSIVEIS CAUSAS

INFORMACOES NECESSARIAS

SCRIPT DE SOLUGAO

ANEXO VII FAQ - RECEBER EQUIPAMENTO
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RECEBER EQUIPAMENTOS PARA MANUTENGCOES E TESTES

TIPO DE OCORRENCIA

Requisi¢ao de Servico ou Incidente

PALAVRAS-CHAVE

- EQUIPAMENTOS, TESTES, MANUTENGAO
- SEGEP, CHAMADO.

SINTOMAS/ NECESSIDADES

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

POSSIVEIS CAUSAS

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

INFORMACOES NECESSARIAS

Verificar a necessidade de o equipamento retornar aos usuarios ou para a RETEC. Patrimonio do
Equipamento e Nimero do Chamado.

SCRIPT DE SOLUGAO

1 - Receber Equipamento

Ao receber um equipamento verificar se este possui guia de movimentac¢do da SEGEP.

OBS: O equipamento ndo deve seguir para manutencado 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.
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Verificar a integridade fisica do equipamento.
Anotar nas guias da SEGEP caso tenha alguma inconformidade na verificacdo 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
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 op¢do de
equipamento sem chamado no sistema e insere os dados através do formulario 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 nao 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.

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 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. Um Unico acordo pode cobrir multiplos servicos de TIC ou mdultiplos
clientes.
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10.

11.

Acordo de Nivel Operacional (ANO): Um acordo entre um provedor de servigo de TIC
e outra parte da mesma organiza¢do. 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 ag¢des definidas para atingir um resultado especifico. As
atividades sdao normalmente definidas como parte de processos ou planos e sao
documentadas em procedimentos.

Ativos: Qualquer recurso ou habilidade. Os ativos de um provedor de servico incluem
gualquer coisa que pode contribuir para a entrega de um servico. Ativos podem ser
qualguer um dos seguintes tipos: geréncia, organiza¢do, processo, conhecimento,
pessoas, informacdes, aplicativos, infraestrutura e capital financeiro.

Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC): Um banco de dados
usado para armazenar os registros da configuracdo durante todo o seu ciclo de vida.
O sistema de gerenciamento de configuragdo 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 informacdes
usadas pelo sistema de gerenciamento de conhecimento de servigo.

Caso de Negocio: Justificativa para um gasto significativo. O caso de negdcio inclui
informacdo sobre custos, beneficios, opc¢des, imprevistos, riscos e possiveis
problemas. Veja também analise de custo de beneficio.

Catalogo de Servico: Um banco de dados ou documento estruturado com
informacdes sobre todos os servicos de TIC de producgdo, incluindo aqueles
disponiveis para implantacdo. O catalogo de servico é parte do portfélio de servico e
contém informacGes 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 servigo 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 servico tipica geréncia incidentes, requisicdes de servico e
também a comunicacdo com os 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 servico. O termo cliente é também as vezes usado
informalmente no lugar de usudrios, por exemplo, “esta é uma organizacdo focada no
cliente”.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Conformidade: Garantir que uma norma ou conjunto de orientagdes sejam seguidos,
ou que a contabilidade ou outra pratica adequada e consistente estejam sendo
empregadas.

Cumprimento de Requisi¢ao: O processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de
todas as requisicoes de servico.

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 agao é tomada.

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

Erro Conhecido: Um problema que possui causa raiz e solugdo de contorno
documentadas. Erros conhecidos sdao 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 mudancga para uma
equipe técnica que tenha maior nivel de especializacdo 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 sdo 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 sdo feitas" pode ser medido por principais indicadores de desempenho

como "reducdo na percentagem de mudancas que ndo obtiveram sucesso", "reducdo
na percentagem de mudancas que causaram incidentes", etc.4
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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 servico.

Gerenciamento de Incidente: O processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de
todos os incidentes. O gerenciamento de incidentes garante que a operagao normal
de um servico 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 requisi¢des e incidentes.

Habilidade: A capacidade de uma organizacdo, pessoa, processo, aplicativo, servico
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 mudanga em
processos do negdécio. O impacto € normalmente baseado em como os niveis de
servico serdo afetados. O impacto e a urgéncia sdo usados para designar a prioridade.

Incidente: Uma interrupg¢do ndo planejada de um servico de TIC ou uma reducdo da
qualidade de um servico de TIC. A falha de um item de configuragdo que ainda ndo
afetou o servigo 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 negdcio.

Indisponibilidade: O tempo em que um servigo de TIC ou outro item de configuragao
ndo 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.

Requisicdo de Servico: Uma requisicdo 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 estac¢do de trabalho para um novo usuério.
As requisicoes de servico sdo gerenciadas pelo processo de cumprimento de
requisicdo, normalmente em conjunto com a central de servico. As requisicdes de
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servico podem estar vinculadas a uma requisicdo para mudanca como parte do
cumprimento da requisigao.

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 resolucdo de incidentes. 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 ndo é
conhecida no momento em que o registro de problema é criado e o processo do
gerenciamento de problema é responsavel pela investiga¢do a ser conduzida.

Servigo: Um meio de fornecer valor a clientes, facilitando a obtencdo de resultados
gue eles desejam, sem que tenham que arcar com a propriedade de determinados
custos e riscos. O termo "servico" é algumas vezes utilizado como sindénimo para
servico principal, servigo de TIC ou pacote de servico.

Servigo de Apoio: Um servico que é necessario para entregar um servi¢o principal.
Servicos de apoio podem ou ndo ser visiveis para o cliente, porém nao sdo oferecidos
aos clientes isoladamente. Veja também servigo intensificador.

Servigo Principal: Um servigo que entrega os resultados basicos desejados por um ou
mais clientes. Um servigo principal oferece um nivel especifico de utilidade e
garantia. Os clientes podem receber op¢Oes de utilidade e garantia através de uma ou
mais opgdes de servigo. Veja também habilitacdo de servigo; 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 combinacdo de tecnologia da informacdo, pessoas e
processos. Um servigo 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 servico
sejam definidas em um acordo de nivel de servico.

Usudrio: Aquele que utiliza, de forma autorizada, recursos inerentes as atividades
precipuas da Justica Eleitoral. E o solicitante dos servicos.
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