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1.1 TSM/GSTI GERENCIAMENTO DE
SERVICOS DE TI

111 ELEMENTOS DO PROCESSO

1111 Mudanga

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Mudanca - Mudanga

111.2 Conhecimento

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Conhecimento - Conhecimento

1113 Conﬁguragéo e Ativos

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Configuracao - Configuracao

1114 Liberagéo e Implantagdo
Processo
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Liberagao e Implantagdo - Liberacao e Implantagao

1115 Fornecedor

Descricao
Acdo para registrar o Cadastro de Provedor

Processo

Fornecedor - Fornecedor

11.1.6 Catélogo de Servico

Descricao
Acdo para registrar os Servicos

Processo

Catdlogo Servico - Catdlogo Servico

1117 ElNivel de Servico

Descricao
Acéo para registrar o Nivel de Servico

Processo

Nivel Servico - Nivel Servico

11.1.8 Problema

Descricao
Acéo para registrar a Organizagao

Processo

Problema - Problema
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11.1.9 Cumprimento Requisicao

Descricao
Acao para registrar a Organizagao

Processo

Requisicao - Requisicao

11110 Eincidente

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Incidente - Incidente

11111 Elcentral de Servico

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Central Servico - Central Servico

11112 [EDesenho de Servico

11113 T Transicdo de Servico

11114 TEstagio Operacdo de Servico

1.1.1.15 Provedor

Descricao
Acéo para registrar o Cadastro de Provedor
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Processo

Provedor - Provedor

1.1.1.16 Autoatendimento

Descricao
Acdo para registrar a Organizagao

Processo

Autoatendimento - Autoatendimmento

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017
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Versao: 1.0

Autor: Erick Saraiva
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2.1 FORNECEDOR

211 ELEMENTOS DO PROCESSO

2111 23 Politica

Descricao

Politica interna de Gerenciamento de Provedor (Fornecedor)

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento Fornecedor.pdf

2.1.1.2 T=Analista de Fornecedor

Descricao

Responsavel pela Execugdo do Processo

2113 Registrar Fornecedor

Descricao

Acéo para registrar o Provedor Externo (Fornecedor)

Executantes

Analista de Fornecedor

Informacgoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo

Tipo Descricao

Cdédigo do

Publicado em: outubro/2017

Versao 1.0

10/11/2017
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fornecedor
Nome do

fornecedor

Codigo de O namero usado por uma empresa externa para identificar a

Referéncia sua empresa

Home Page
Endereco da Matriz | ... Endereco da Matriz

Cidade da Matriz Cidade da Matriz
Estado da Matriz Estado da Matriz
CEP da Matriz CEP da Matriz
Telefone da Matriz | ... Telefone da Matriz
Anexos
Acoes
Descri¢cao
Registrar as informacdes do fornecedor
Anexar documentos
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Fornecedor
Automacao
Aplicacgido Prototipo
‘Fornecedor

2114 Registrar Contrato e Vigéncias

Descricao
Acéo para registrar contrato/vigéncia

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 18
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Executantes
Analista de Fornecedor

Informacgdes principais
As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Descricdo do contrato

Numero do contrato

Contrato.Data de Assinatura

Vigéncia.Data de Inicio Data de inicio da vigéncia

Vigéncia.Data de Encerramento

Vigéncia.Data de Renovagao

Valor Total do contrato

Moeda do contrato

Fornecedor do contrato

Fornecedor(es) subcontratado(s)

Responsavel.Nome

Responsavel.Func¢ao

Responsavel. Telefone

Responsavel.e-Mail

Contratos Associados Contratos associados (ex. contrato de garantia)

Lista de precos Associados

Termos e condi¢des do contrato

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

A solugao deve alertar sobre o término dos prazos contratuais

Regra

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 19
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Baseado nos Niveis de Servico, a agdo que mede o desempenho do provedor deve informar as glosas e sangoes
pelos servigos afetados

Regra

Realizar o controle de pazo de garantias contratuais
Regra

Permitir cadastro de subcontratos relacionados ao contrato principal
Regra
Acoes
Descricao
Registrar os dados do contrato
Criar o contrato associado, se houver (ex. contrato de garantia)
Criar ou Vincular os Termos e Condi¢des contratuais
Autorizar sites
Anexar documentos do contrato

Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Fornecedor

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Contrato Mestre

.Termos e Condi¢cbes

2115 Catélogo de Servico

Descricao
Registro dos Servicos

Processo

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 20
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Catdlogo Servico - Catdlogo Servico

2116  [EGerente do Catalogo

2117 Aprovar Contrato

Descricao
Acdo para aprovar contrato/vigéncia

Executantes
Gerente de Fornecedor

Informagoes principais
Contrato aprovado.

Acoes
Descri¢cao
Analisar dados do contrato
Aprovar o contrato ou enviar para ajustes
Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Fornecedor

Automacio

Aplicac¢ido Prototipo

.Contrato Mestre
.Contrato de Garantia
.Contrato de Software
.Termos e Condigoes

2118 Registrar Contratos Associados
Descricao

Acdo para registrar contrato/vigéncia

Publicado em: outubro/2017
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Executantes
Analista de Fornecedor

Informacgdes principais

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos
Atributo Tipo Descricao
Contratos Associados Contratos Associados (ex. Contrato de Garantia)

Linha do Contrato

Ativos Associados

Acoes
Descricao
Criar o contrato associado (ex. contrato de garantia)
Registrar as informagdes do contrato associado
Toépico(s) ITIL

Gerenciamento de Fornecedor

Automacio

Aplicacio

Prototipo

.Contrato Mestre
.Contrato de Garantia
.Contrato de Software
.Termos e Condigoes

.Contrato de Garantia

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017
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2119 Aprovar Contrato Associado

Descricao
Acdo para aprovar associado

Executantes
Gerente de Fornecedor

Informacgdes principais
Contrato aprovado.

Acoes
Descricao
Analisar dados do contrato
Aprovar o contrato ou enviar para ajustes
Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Fornecedor

Automacio

Aplicac¢ido Prototipo

.Contrato de Garantia

21110 [HHGerente de Fornecedor

Publicado em: outubro/2017
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Versao: 1.0

Autor: Erick Saraiva

3.1 CATALOGO SERVICO

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

311  ELEMENTOS DO PROCESSO

3.1.1.1 23 Politica

Descricao
Politica interna de Gerenciamento de Catalogo de Servigo

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento Catalogo de Servico.pdf

3.1.1.2 TJAnalista do Catéalogo de Servico

Descricao
Responsavel pela Execugdo do Processo

3113 Registrar Servico

Descricao
Acdo para registrar o Servigo

Informacgdes principais
As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Exemplo:

- CONTROLE PROCESSUAL
- E-SOSTI

Atributos

Atributo Tipo Descricio

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017
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IC.Nome do IC de Servigo

IC.Descri¢ao do IC de Servigo

IC Servigo.Impacto de Negocio | ... | Indica o impacto que o servigo tem para o negocio

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
A classificagado / categoria ja deve estar criada
Condicao
A informacéao "Impacto / criticidade para o negocio”" sera usada para determinar a priorizagao no
atendimento da requisicao

Regra

Acoes
Descricao
Registrar as informagdes do Servico em Item de Configuracdo de Servico

Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Catalogo de Servico

Automacao

Aplicacio

Prototipo

.Itens de Configuragéo de Servigo

3114 Registrar Catalogo Servico

Descricao
Acdo para registrar o Catalogo de Servico

Informacgdes principais

As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Publicado em: outubro/2017

Versao 1.0 10/11/2017
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Atributo

Tipo

Descricao

Nome do Catalogo

Nome abreviado do Catalogo

Descri¢ao do Catalogo

Ofertas do Catalogo

Ofertas que compoem o Catalogo de Servico

Grupos Autorizados

Informar o(s) perfil(is) que terdo acesso ao catalogo

Regras e Condicoes

Tipo Descricio
Premissa ja existir o grupo de seguranca definido.
Condi¢ao
Apenas o(s) Grupo(s) autorizados podem acessar o Catalogo de Servigo / Ofertas

Regra

Acoes
Descricao
Registrar as informacdes do Catalogo de Servico
Registrar as permissoes de acesso do perfil ao Catélogo de Servico
Alterar a situagdo do modelo para Ativo
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Catalogo de Servigo
Automacio
Aplicagio Prototipo
.Catalogos

Publicado em: outubro/2017

Versao 1.0
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3115 Aprovar Oferta

Descric¢ao
Acdo para publicar o servico

Informacgdes principais
Avaliar as informagdes e aprovar a oferta.

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Acoes
Descricao
Aprovar Oferta
Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Catalogo de Servigo
Automacao
Aplicacio Prototipo
‘Oferta

3.1.1.6 Financeiro
Processo

Financeiro - Financeiro
3117 HGerente de Nivel de Servico
3.1.1.8 =Gerente Financeiro

3119  [ENivel de Servigo

Descricao
Registro dos Niveis de Servico

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017
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Processo

Nivel Servico - Processo principal

3.1.1.10 Com‘iguragéo

Descricao
Acéo para vincular o(s) Item(ens) de Configuragéo ao Servico

Processo

Configuracdo - Configuracdo

3111 Registrar Modelo Oferta

Descricao
Acdo para registrar o Servigo

Informagdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos
Atributo Tipo Descricao
Descri¢ao do Modelo
Descri¢ao Detalhada do Detalhe do modelo que sera exibido na tela de
Modelo autoatendimento

Indica o processo que serd usado o modelo (Requisi¢ao,

Classe do Modelo ... | Incidente, Problema). Para o caso sera SS - Solicitacao de
Serv¢o
Define o tipo de tratamento especial do modelo, definindo
Tratamento . . L
. se ele sera um pacote de servigos ou se devera criar um
Espepecifico .
incidente.
Dono do Servico Responsavel principal do servico
Urgéncia
Este valor sera utilizado caso a oferta nao possua IC de
Impacto

Servico.

Publicado em: outubro/2017
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Utilizar VIP do
Solicitante

Indica se o valor do campo VIP do solicitante sera levado
em consideragao no calculo de prioridade das
Solicitagdes. Quando marcado, se o nivel VIP do
solicitante for maior que a Urgéncia do modelo, sera
utilizado o nivel VIP do solicitante como Urgéncia da
Solicitagao.

Classifica¢ao do
Modelo de Oferta

Atividade.Sequéncia

Sequéncia da atividade

Atividade.Descrigdo

Atividade.Grupo
Solucionador

Grupo responsavel pelo atendimento da requisi¢do
(opcional)

Atividade.Plano de
Tarefa

Modelos de
Pacote.Modelo
Relacionado

Usado quando for pacote de servigo

Regras e Condicoes

Tipo

Descri¢cao

Condicao

A classificagao / categoria ja deve estar criada

Regra

Criar a classificagédo simples e de facil entendimento.

Regra

Uma oferta pode ser composto por varias outros ofertas

Exemplo:
Servico: Liberagdo de acesso a novo colaborador
Composto pelas ofertas:
- Criacéo de login/senha de rede
- Criagdo de e-mail
- Confegao de cracha
- etc.

Ao solicitar esta oferta, automaticamente o sistema devera abrir requisi¢des filhas para as demais ofertas

Regra

A informacgao "Urgéncia” sera usada para determinar a priorizacdo no atendimento da requisicdo, combinada

com o Impacto do Servico para o Negocio.

Publicado em: outubro/2017
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Descricao

Registrar as informagdes do Modelo

Registrar o Plano de Resposta quando a atividade do modelo ndo possuir Grupo

Solucionador

Alterar a situagdo do modelo para Ativo

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Catalogo de Servigo

Automacao

Aplicacgido

Prototipo

.Modelo de Oferta

.Plano de Resposta

31112 RegistrarOferta

Descricao
Acdo para registrar o Servigo

Informacgdes principais

As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo

Descricao

Modelo da Oferta

Palavras-chave

Tempo de Cumprimento

Meramente informativo para o usuario

Aprovacao

Indicar se ¢ Pré-Aprovado ou Fluxo de Trabalho

Publicado em: outubro/2017
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Padrio

Tipo de Aprovacao.Todas a

Indica que o Fluxo de Trabalho Padrao aguarda
todas as aprovagdes das pessoas que estao

Aprovagoes designadas na Linha de Aprovacao Técnica para
dar continuidade ao fluxo
Tino de Aprovagao Hierarquica indica que a cadeia do
Aprova 52 Aprovacio superior do solicitante deve aprovar para dar
provagao.Aprovag continuidade ao fluxo. Acontece antes da
Hierarquica < o
aprovacgao técnica
Linha de Aprovagao Grupo de Pessoas designada para aprovacao da

Técnica.Grupo de Pessoas

requisi¢ao

Linha de Aprovagao
Técnica.Pessoa

Pessoa designada para aprovagdo da requisicao

Detalhes Adicionais

As informagdes aparecerdo no AutoAtendimento

Apresentacdo da Oferta.Exibir
campo Item de Configuracao?

Indica se o campo Item de Servigo devera ser
apresentado na caixa de didlogo de solicitacdes
desta oferta. Caso seja apresentado, o campo Item
de Configuracgdo serd obrigatdrio.

Regras e Condicoes

Tipo Descricio
Premissa de existir o modelo ja criado.
Condi¢ao
A classificagao / categoria ja deve estar criada
Condic¢ao
UUma oferta pode ser composto por varias outros ofertas
Exemplo:
Servigo: Liberagédo de acesso a novo colaborador
Composto pelas ofertas:
- Criagao de login/senha de rede
- Criagao de e-mail
Regra - Confegéo de cracha
- etc.
Ao solicitar esta oferta, automaticamente o sistema devera abrir requisi¢oes filhas para as demais ofertas

Acoes

Publicado em: outubro/2017

Versao 1.0
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Descricao

Registrar as informagdes da Oferta

Incluir Oferta em um ou mais Catalogo de Servico

Enviar para Aprovacao do Gerente (Aguardando Aprovacdo)

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Catalogo de Servigo

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Oferta

31113 [E=Gerente do Catalogo de Servico

31114 [EHGerente de Configuracio

Publicado em: outubro/2017
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4 N{VEL SERVICO

5
é/\ Requer ajustes

Palitica

Analista de Nivel de Servico

Mivel Servico

Gg%ro'u'ar Miwel

Servico

Gerente de Mivel de
Servico
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4.1 NIVEL SERVICO
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411 ELEMENTOS DO PROCESSO

4111 23 Politica

Descricao
Politica interna de Gerenciamento de Nivel de Servigo

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento Nivel de Servico.pdf

4112 T=Analista de Nivel de Servico

Descricao
Responsavel pela Execugdo do Processo

4113 Registrar Nivel Servi¢o

Descricao
Acéo para registrar os Niveis de Servico

Informacgdes principais

As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo

Descricao

Descri¢ao do Nivel de Servigo

Tipo

Indica de o Nivel de Servigo ¢ interno (ANO) ou
externo (ANS)

Publicado em: outubro/2017
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Indica se o Nivel de Servigo se aplica ao processo

Aplica-se a de Requisi¢do ou Incidente
Aplicar 4 data Indica qual campo base que o administrador quer
para aplicar o NS
. Ordem ou sequencia de aplicacdo do mesmo
Sequencia , .
Nivel de Servigo
Administrator Pessoa administradora do Nivel de Servico
Indica ao qual fornecedor se aplica o Nivel de
Fornecedor

Servigo

Ativar Suspensdo de Nivel de
Servico

Indica se permite suspender o nivel de servigo

Calendario do Nivel de Servigo

Compromisso.Descri¢do

Compromisso.Tipo

Indica o tipo do Nivel de Servigo, em qual
contexto serd aplicado

Compromisso.Valor

Compromisso.Unidade do valor

Exemplo: minutos, hora...

Condigdes

Condig¢des de acionamento do Nivel de Servico

Escalagao

Escalagdo a ser aplicada caso os compromissos e
condi¢des sejam atendidas

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
Ja possuir o(s) servigo(s) registrado(s)
Condi¢ao
Ja possuir o(s) provedor(es) registrado(s)
Condi¢ao
Permitir o cadastro de nivel de servigo para:
- Provedor Externo: ANS
Regra - Provedor Interno: ANO
Permitir a criagdo de KPI's relacionados aos acordos
Regra
Regra Permitir o escalonamento de requisi¢des e incidentes

Publicado em: outubro/2017
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Possuir a capacidade de realizar relacionamentos N:N, ou seja, um nivel de servigo estar vinculado a mais
de um servigo e um servigo possuir mais um nivel de servigo
Regra
O Nivel de Servigo deve estar vinculado a um calendario.
Regra
Permitir que um ou mais Nivel de Servigo (ANS e ANO) seja vinculado a um servigo
Regra
Permitir que um ou mais provedor (interno ou externo) seja vinculado ao servico e a niveis de servigco (ANS
e ANO)
- Provedor interno a ANO
Regra - Provedor externo a ANS
Acoes

Descricao

Registrar as informag¢des do Nivel de Servico

Registrar as condi¢des do NS para: vincular o Nivel de Servigo (ANS e ANO) ao servi¢o

Registrar as condi¢des do NS para: vincular provedor ao servico e aos niveis de servigo

Registrar os KPI's do Nivel de Servico

Enviar para aprovagdo do gerente

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacio

Aplicacgido Prototipo

.Nivel de Servigco

Publicado em: outubro/2017
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4114 Aprovar Nivel Servico

Informacgdes principais
Aprovar Nivel de Servico

Acoes
Descricao
Analisar os dados do nivel de servigo
Aprovar o nivel de servico ou enviar para ajustes
Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Nivel de Servico

4115 THGerente de Nivel de Servico

Publicado em: outubro/2017
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5 CENTRAL SERVICO
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Incidente

Incidente

=
ﬂ‘thegistrar ategcmzar %}Priurizar
Requisigio Requisigio Requisigio m
+

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017

39



Versao: 1.0
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5.1 CENTRAL SERVICO

Descricao

A Central de Servigo é o ponto Unico de contato com o cliente, sendo responsavel por receber as requisicdes dos usuarios e

das ferramentas de monitoramento.

511 ELEMENTOS DO PROCESSO

5.1.1.1 £3.Politica

Descricao
Politica interna da Central de Servigo

Presentation Action

GSTI Politica Central de Servico.pdf

5112 2 Central Servigo

Regras e Condicoes

Tipo Descri¢ao

O usuaro nao acessa informagoes registradas no log técnico da requisi¢do ou incidente
Regra

Agrupamento de chamados em atendimento por nivel de servigo (a expirar/expirado).
Regra

Permitir que as ofertas ou solicitagdes de servigcos mais utilizados sejam disponibilizados automaticamente na
interface dos usuarios finais (Ex: Top 10 dos servicos mais demandados).

Regra

Publicado em: outubro/2017
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5113 TiCentral de Servico

5114  [Blidentificar Solicitacio

Descricao
Acdo para identificar a solicitacdo

Informacgdes principais
O foco da identificacdo é tratar apenas as solicitagdes com origem via Telefone e via Chat.

As requisicdes com origem nos e-mails seguem uma condi¢do descrita na regra abaixo que sdo passadas para a proxima
atividade como Requisi¢do de Servico ou Incidente.

As informagdes minimas a serem identificadas e validadas séo:

- Nome do solicitante

- Dados de contato: area que esta lotado, e-mail, telefone
- Servico solicitado no caso de Requisicdo

- Servigo impactado no caso de incidente

- Descricdo da solicitacdo

- Tipo de solicitagdo: requisicdo ou incidente

- Tipo do solicitante

Consultas
Consulta Regra
Histérico das solicitagdes de servigos solicitadas
Historico das solicitagdes de servigos solicitadas pelo usudrio/cliente
pelo usuario/cliente
Historico dos incidentes que afetaram o
Historico dos incidentes que afetaram o usuario/cliente
usudrio/cliente

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisicao Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade

Requisicao;Incidente Inicia Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)

Regras e Condicoes

Tipo Descri¢ao
As solicitagdes podem ter origem em:
Condigﬁo - Telefone -
- Chat- e-Mail do usuario

Publicado em: outubro/2017
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- e-Mail do usuério
Consideragdes sobre e-mail:
- Terd um formato especifico identificando no campo Assunto o tipo de solicitagdo
1. REQUISICAO para as requisicdes de servico
2. INCIDENTE para os incidentes
Permitir pesquisa de incidentes que afetaram o usuario.
Regra
Permitir consultar as requisigoes solicitadas pelo usuario.
Regra
Permitir o preenchimento automatico de informagdes do usuario, conforme seu perfil, a partir de informagdes
obtidas do sistema externo SARH ou Active Directory, a critério do CONTRATANTE.
Regra Os dados do usuario/solicitante devem aparecer, de forma editavel (telefone, local de atendimento e
departamento)
Permitir que o solicitante abra uma requisigao por ordem de terceiros, assumindo automaticamente os niveis
de servigo de atendimento ao terceiro.
Regra
Apresentar os IC’s associados ao solicitante que serdo registrados na Requisi¢cdo ou no Incidente.
Regra
Acoes
Descri¢cao
Consultar a base de conhecimento
Identificar se as informagdes estdo completas e consistentes
Classificar a solicitagdo em requisi¢ao ou incidente
Topico(s) ITIL

Central de Servico

Automacao

Aplicacio Prototipo

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 42




ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

5115  Elrequisicao

Descricao
Subprocesso de Cumprimento de Requisicdo

Processo

Requisicao - Requisicao

5116 Registrar Requisicao

Descricao
Acdo para criar um registro de Requisicdo

Informacgoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Outras informagdes do solicitante sdo armazenadas automaticamente no registro da solicitagdo, como:

- Nome do solicitante
- Dados de contato: area que esta lotado, e-mail, telefone

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Relatado por

Pessoa Afetada

Fonte Indica a origem da requisi¢ao

Modelo / Oferta

Item de Configurac¢do de Servi¢o

Detalhes da Solicitagao

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

O Tipo do Solicitante (Perfil de Usuario) determinara a URGENCIA de sua solicitagéo, conforme a regra:

Perfil 1 - Urgéncia Alttisima
Perfil 2 - Urgéncia Alta

Regra Perfil 3 - Urgéncia Média

Perfil 4 - Urgéncia Baixa

Essa informacéo combinada com a CRITICIDADE/IMPACTO definida no servico sera usada para determinar a
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Prioridade da solicitagdo (Requisigcéo ou Incidente), que acionara o Nivel de Servigo correlato.

Quando a oferta possuir a informagéo Criticidade para o Negécio, essa deve ser atribuida automaticamente ao
campo IMPACTO da solicitagdo, quando nao informada devera ser preenchida pelo operador.

Regra Essa informag&o combinada com a URGENCIA definida na atividade anterior sera usada para determinar a
Prioridade da solicitagdo (Requisigéo ou Incidente), que acionara o Nivel de Servigo correlato.

Apresentar automaticamente as informagdes do usuario solicitante (ex. e-mail, telefone, lotagéo).

Regra
Acoes
Descricao
Criar uma nova solicitagao, registrando as informagoes da Requisi¢ao
Tépico(s) ITIL

Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Solicitagdo de Servigo

5117 ECategorizar Requisicdo

Descricao
Acdo para categorizar a Requisi¢do

Implementagio
Servico Web

Informacgdes principais
A requisicdo é categorizada automaticamente de acordo com a classificacdo definida no modelo/oferta selecionada.

Topico(s) ITIL
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Aplicacgido

Prototipo

.Solicitagdo de Servigo

5118 Elpriorizar Requisicao

Descricao
Acdo para priorizar a Requisi¢do

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais

A requisicdo é priorizada automaticamente de acordo com as regras definidas na oferta, no servigo e no usuario VIP.

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

Regra

urgémcia da requisi¢do assume o valor do VIP.

Requisi¢do priorizada com base na Urgéncia e Impacto do servico.

Considera também o usuério VIP, se for superior a urgéncia da oferta e esta permitir que o VIP sobreponha, a

Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do

Automacio

Aplicacgido

Prototipo

.Solicitagédo de Servigo
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5.119 Incidente

Descricao
Subprocesso de Gerenciamento de Incidentes

Processo

Incidente - Incidente

5.1.1.10 Notiﬁcar Solicitante

Descricao
Acdo para notificar que as informagdes estdo incompletas e impedem a abertura da solicitacdo
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Autor: Erick Saraiva

6.1 REQUISICAO
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6.1.1  ELEMENTOS DO PROCESSO

6.1.1.1 <u.Polftica

Descricao
Politica interna de Cumprimento de Requisigao

Presentation Action

GSTI Politica Cumprimento de Requisicdo.pdf

6.1.1.2 TICentral de Servico
6.11.3  [TAprovador da Requisicio
6.1.1.4 TIGrupo Solucionador

6115 [Havaliar Requisicao

Descricao
Acdo para avaliar e aprovar ou reprovar a requisicao

Processo

Aprovacao Demanda - Aprovacao Demanda

6116  ENotificar Reprovacao

Descricao
Acdo para notificar o requisitante da reprovacdo da RDM
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6.1.1.7 Designar Grupo Solucionador

Descricao

Acdo para designar executor da requisicdo

Informacgdes principais
Acdo manual para criar ou atualizar a designagado do Grupo Solucionador da atividade.

Atributos
Atributo Tipo Descricio
Acdo.Alterar Grupo Solucionador
Nivel de Servico Aplicavel
Tipo Requisi¢io Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade
Requisic¢ao Inicia Resolucao 0.00 Minuto(s)
Requisicao Continua Resolucao 0.00 Minuto(s)
Regras e Condicoes
Tipo Descricao
Caso a oferta ndo possua o provedor responsavel pela execugao da requisicdo o Suporte 12 Nivel devera fazer
essa atribuicdo manualmente.
Regra
Se o Nivel de Servigo ja tiver sido iniciado deve ser continuado.
Regra
Acoes

Descriciao

Designar executor da(s) atividade(s)
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Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisicao

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Atividades

6118  [Blatender Requisicao

Descricao
Acdo para atender a atividade/requisicdo

Informacgoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Base de Conhecimento.Sugestdo de Melhoria

Informagdes de Endereco

Log da Atividade

Acdo.Alterar Grupo Solucionador

Ac¢ao.Solicitar Extensao de NS

Fluxo de Trabalho.Solicitar Resposta do Solicitante

Fluxo de Trabalho.Concluir execu¢ao

Nivel de Servi¢o Aplicavel

Tipo Requisi¢io Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade

Requisicao Termina Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)
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Regras e Condi¢oes

Tipo Descricio
Permitir a vinculagdo de respostas padrdo a multiplos servigos.
Regra
Realizar acesso remoto @ maquina do usuério, mantendo o registro das agdes realizadas durante o atendimento.
Regra
Acoes

Descricao

Registrar inicio do atendimento - tomar posse da atividade

Registrar as informacdes de atendimento no log

Realizar acesso remoto @ maquina do usudrio (se necessario)

Solicitar informagdes do usudrio via Fluxo de Trabalho, antes preencher divida no log da
atividade (se necessario)

Registrar base de conhecimento (sugestdo de melhoria da atividade)

Solicitar alteragao do Grupo Solucionador (se necessario)

Solicitar extensdo de prazo (se necessario)

Concluir a atividade/requisicao via FLuxo de Trabalho

Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Centro de Inicio.Caixa de Entrada

.Atividades
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6.1.1.9 Pesquisa Satisfacdo

Descricao
Acdo para o usuario responder a pesquisa de satisfacdo.

Processo

Pesquisa Satisfacao - Pesquisa Satisfacao

6.1.1.10 Registrar Base Conhecimento

Descricao
Acdo para criar as informacdes da requisicdo na Base de Conhecimento

Implementacao

Servico Web

Informacgoes principais
As informagdes relatadas no campo Sugestdo de Melhoria das atividades serdo registradas na base de conhecimento.

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
As informagdes sdo armazenadas na Base de Conhecimento para posterior andlise e promogao da informagao
pelo Gerente de Conhecimento.
Regra
Tépico(s) ITIL

Cumprimento de Requisi¢ao, Gerenciamento de Conhecimento

Automacio

Aplicacio Prototipo

.Solicitagdo de Servigo

61111  Elencerrar Requisicao

Descricao
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Acdo automatica para encerrar a requisi¢ao.

Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais
Essa acdo encerra a requisicdo quando respondida pelo solicitante.

Acoes

Descricao

Encerrar requisi¢ao

Tépico(s) ITIL

Cumprimento de Requisicao
6.1.1.12 Notificar envolvidos
6.1.1.13 Encerrar

6.1.1.14 Repriorizar
Condicao

Recategorizar

61115  [Blpriorizar Requisicao

Descricao
Acéo para priorizar a Requisi¢do

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Urgéncia
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Impacto

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisi¢cao Tipo Descricdo do Nivel Servico

Valor Unidade

Requisi¢do Inicia Resolucdo

0.00 Minuto(s)

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
Requisicdo priorizada com base na Urgéncia e Impacto do servico.
Regra
Acoes
Descri¢cao
Registrar a Urgéncia e Impacto da requisi¢io
Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do
Automacio
Aplicac¢ido Prototipo
.Requisicdo de Servico
6.1.1.16 Notificar Nivel Servico
Descricao

Notificar Nivel Servico (usuario, grupo atendimento, outros envolvidos)
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6.1.1.17 Acompanhar Requisicao

Descricao
Acdo para consultar/acompanhar o andamento da requisi¢do

Informacgdes principais
O usuario acompanha o andamento da requisi¢do

Regras e Condi¢oes

Tipo Descricao
O usuario ndo acessa as informagdes técnicas.
Regra
A qualquer momento enquanto a requisi¢ao estiver aberta o usuario pode inserir informagoes.
Regra
Enquanto a requisigéo estiver aberta o usuario pode fazer seu cancelamento.
Regra
Acoes

Descricao

Informar os dados para pesquisa ou selecionar a requisicao da lista

Acompanhar o andamento da requisi¢ao (informacgdes do log)

Registrar informagdes na requisi¢ao (informacgdes do log)

Incluir anexos e pagnias web

Interagir na op¢ao Rotear Fluxo de Trabalho para responder as dividas (antes registrar a
davida no log)

Habilitar o acesso remoto para o técnico acessar a estacdo de trabalho

Cancelar a requisicao, registrar o motivo do cancelamento no log antes de cancelar

Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisicao

Automacao

Aplicacio Prototipo
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\Visualizar Solicitagbes de Servico

6.1.1.18 Suspender Nivel Servico

6.1.1.19 Suspender Nivel Servico Requisicao

Descricao

Acéo para suspender o Nivel de Servi¢o da requisigdo

Informagdes principais

Esta acdo suspende o Nivel de Servico para a Requisicdo e das respectivas atividades vinculadas.

Atributos
Atributo Tipo Descricio
Acdo.Suspender Nivel de Servigo
Nivel de Servi¢o Aplicavel
Tipo Requisic¢io Tipo Descri¢cao do Nivel Servico Valor | Unidade

Requisicao Termina Resolucao 0.00 Minuto(s)

Requisicao Termina Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)
Acbes

Descriciao
Suspender a contabilizacdo do Nivel de Servico

Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢ao
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Automacao

Aplicacio Prototipo

.Solicitagdo de Servigo

6.1.1.20 Nivel Servico Atingido

61121 [Elescalar Nivel Servico

Descricao
Acdo automatica para escalar o nivel de servico

Implementacio
Servico Web

Informagdes principais
Acédo automatica para escalar o nivel de servigo, quando aplicavel.

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
A escalacao deve ocorrer automaticamente quando definido para o servigo/oferta.
Regra
Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacio

Aplicacgido Prototipo

.Nivel de Servigo
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6.1.1.22 Resposta Usuario

61123 [Elparar Nivel Servico

Descricao
Acdo para suspender automaticamente a contagem do tempo de execucao do nivel de servigo.

Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais
Essa acdo suspende automaticamente a contagem do tempo de execucéo do nivel de servigo.

Nivel de Servico Aplicavel

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Tipo Requisicio Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade

Requisi¢ao Termina Resolucao 0.00 Hora(s)
Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢ao, Gerenciamento de Nivel de Servigo
Automacao

Aplicacio Protoétipo
.Nivel de Servigco

6.1.1.24 Responder Informagdes Solicitadas
Descricao
Acéo do usuario para responder aos questionamentos feitos pelo atendente.
Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".
Consultas

Consulta Regra
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Log.Atualizar Solicitagdo

Fluxo de Trabalho.Responder questionamento

Acoes
Descricao
Consultar a duvida no log da solicitagao
Avaliar a solicitacdo de informacoes da area técnica
Registrar as respostas no log da solicitacdo
Responder as duvidas
Tépico(s) ITIL

Cumprimento de Requisicao

Automacao

Aplicacao Prototipo

.Solicitagdo de Servigo

6.1.1.25 Resposta Usuario
6.1.1.26 Atender
6.1.1.27 Encerrar
6.1.1.28 Atender

61129 [Elpeliberar Alteracédo Prazo

Descricao
Acéo para deliberar sobre o pedido de prorrogacéo de prazo
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Informacgdes principais
As informacgdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos
Atributo Tipo Descri¢cao
Status
Observagdes do Avaliador
Acoes

Descricao

Avaliar solicitagdo de extensdo de prazo (Fluxo de Trabalho)

Registrar as informagdes da deliberagdo e deliberar sobre a solicitagao

Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢ao

Automacao

Aplicacio Protoétipo

.Centro de Inicio.Caixa de Entrada

.Solicitagdo de Servigo.Fluxo de Trabalho

6.1.1.30 Notiﬂcarenvolvidos

6.1.1.31  [HEUsuério

6.1.1.32 = Gerente do Processo
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61133 Eya
61134 ®Notificar usuario

6.1.1.35 Aplicar Grupo Solucionador

Descricao
Acdo sistémica para designar executor da requisicdo automaticamente.

Implementacao
Servico Web

Informagoes principais
Execugdo do Plano de Resposta para designar Grupo Solucionador automaticamente

Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisicao

Automacio

Aplicacio Protoétipo

.Solcitagéo de Servigo

.Plano de Resposta

61136 A

61137 [Blcancelar Solicitagdo

Descricao
Acdo para cancelar a solicitagdo de servigo.

Informacgdes principais
Cancelamento da Solicitacdo de Servico.

Essa acdo cancela todas as atividades e outras solicitagdes vinculadas a requisicdo.

Atributos
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Atributo Tipo

Descricio

Acdo.Cancelar Solicitagao

Regras e Condi¢oes

Tipo Descricao
A solugdo deverd possibilitar o cancelamento de uma demanda que néo esteja concluida.
Regra
Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisicao
Automacio
Aplicacio Prototipo
.Solicitagcdo de Servigo
6.1.1.38 Notificar Cancelamento
61139 [Eliniciar Nivel Servico
Descricao
Acéo automatica para iniciar o nivel de servico.
Implementacao
Servico Web
Informacgdes principais
Essa acdo dard inicio ao Nivel de Servico que atende as condicdes da requisicdo.
Nivel de Servico Aplicavel
Tipo Requisicio Tipo Descricio do Nivel Servico Valor Unidade
Requisicao Inicia Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)
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Requisi¢do Inicia Resolucdo

0.00

Minuto(s)

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacao

Aplicacio

Protoétipo

.Nivel de Servico

6.1.1.40 Responderlnformagées Técnicas

Descricao
Acdo encaminhada para equipe técnica responder duvidas do Grupo Solucionador

Informagdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo

Tipo

Descri¢cao

Log.Atualizar Solicitacdo

Fluxo de Trabalho.Responder questionamento

Acoes

Descri¢cao

Consultar a duvida no log da solicitacao

Avaliar a solicitagdo de informacdes da area técnica

Registrar as respostas no log da solicitacdo

Responder as diividas
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Tépico(s) ITIL
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Cumprimento de Requisicao

Automacao

Aplicacgido

Prototipo

.Solicitacdo de Servigo

6.1.1.41 Resposta Duvida

61142 [Eliniciar Nivel Servico

Descricao
Acédo automatica para inic

Implementacao

Servico Web

iar o nivel de servigo.

Informacgoes principais
Essa acdo dard inicio ao Nivel de Servico que atende as condic¢des da requisicdo.

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisicio

Tipo

Descricdo do Nivel Servico

Valor

Unidade

Requisicao

Inicia

Resolugao

0.00

Minuto(s)

Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacio

Aplicac¢ido

Prototipo

.Nivel de Servico
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6.1.1.43 Cancelar

61144 [Elcontinuar Nivel Servigo

Descricao

Acéo para suspender automaticamente a contagem do tempo de execucdo do nivel de servico.

Implementacao
Servico Web

Informagdes principais

Essa acdo retoma automaticamente a contagem do tempo de execucdo do nivel de servico.

Nivel de Servico Aplicavel

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Tipo Requisi¢do Tipo Descri¢cao do Nivel Servico Valor | Unidade
Requisicao Continua Resolucao 0.00 Hora(s)
Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Nivel de Servigo
Automacio
Aplicac¢ido Prototipo
.Nivel de Servigco
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Versao: 1.0

Autor: Erick Saraiva

7.1 PESQUISA SATISFACAO

711  ELEMENTOS DO PROCESSO
7111 TIAcdo Automatica
7112 THUsuério

7113 Elenviar Pesquisa Satisfacao

Descricao
Acdo para enviar Pesquisa de Satisfacdo paa o solicitante.

Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais
Essa acdo envia uma designacdo para solicitante responder a Pesquisa de Satistacdo.

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisi¢cio Tipo Descri¢cao do Nivel Servico Valor | Unidade
Pesquisa Satisfacdo | Inicia [ Resposta a Pesquisa de Satisfacdo 0.00 Dia(s)
Topico(s) ITIL

Cumprimento de Requisi¢doo, Gerenciamento de Incidentes

7114 Responder Pesquisa Satistacao

Descricao
Acdo para responder Pesquisa de Satisfacdo
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Informacgdes principais
As informacdes a serem registradas sdo:

- Perguntas do questionario respondidas

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Fluxo de Trabalho.Responder Pesquisa

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisi¢ao Tipo Descri¢cao do Nivel Servico Valor | Unidade
Pesquisa Satisfacdo | Termina | Resposta a Pesquisa de Satisfacdo 0.00 Dia(s)
Regras e Condicoes
Tipo Descricio
O usuario tem o prazo de 5 dias Uteis para responder a Pesquisa de Satisfacao.
Passado esse prazo, a Pesquisa sera encerrada como satisfatério.
Regra
Acoes
Descricao
Responder a Pesquisa de Satisfacdo
Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de incidentes
Automacao
Aplicacio Protoétipo
.Visualizar Solicitagdo
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8 APROVACAO DEMANDA
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8.1 APROVACAO DEMANDA

811 ELEMENTOS DO PROCESSO

8111 [Blavaliar ltem

Descricao
Acdo para avaliar e aprovar ou reprovar o registro.

Informagoes principais
Essa acdo aprova ou reprova o pedido (requisicdo ou incidente) .

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Log da Solicita¢do (requisi¢cao ou incidente)

Fluxo de Trabalho.Aprovar ou Reprovar

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
Para o pacote de servigo, a aprovagao se dara neste pacote e ndo nos servigos filhos que o compée.
Regra
Permitir multiplos niveis de aprovagao.
Regra
Acoes

Descri¢cao

Avaliar o pedido de aprovagdo

Registrar resultado no log do registro (requisicdo ou incidente)
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Aprovar ou reprovar o registro (requisi¢cao ou incidente) via fluxo de trabalho

Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidentes

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Centro de Inicio.Caixa de Entrada

.Solicitacdo de Servigo

.Incidentes

8112  [EAprovador
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9 PROVEDOR
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9.7 PROVEDOR

911 ELEMENTOS DO PROCESSO

9111 Registrar Pessoa

Descricao

Acdo para registrar as pessoas do provedor

Informagoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo

Tipo

Descricao

Nome

Data de nascimento

Telefone(s)

Endereco

VIP

Indicacao se ¢ usuario VIP

Canlendario

Turno

Fuso horario

Fornecedor

Fornecedor que a pessoa faz parte

Supervisor

Lotacao

Cargo

Acoes
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Descricao

Registrar as informagdes da pessoa

Anexar documentos

Topico(s) ITIL
Provedor

Automacio

Aplicacio Prototipo

.Pessoas

9.1.1.2 Registrar Provedor

Descricao
Acao para registrar o Provedor Interno ou Externo

Informacgdes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos
Atributo Tipo Descricido
Nome do provedor Provedor ou Grupo Solucionador
Tipo do provedor Indicar se € provedor interno ou externo
Pessoa(s) Pessoa(s) que faz(em) parte do provedor
Fila de bate-papo Indica se esta habilitado para bate-papo vis Chat
E Central de Servigo Indica se o Grupo atua como Central de Servi¢o
Acoes

Descricao
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Registrar as informacdes do provedor

Adicionar pessoa(s) que faz(em) parte do provedor

Anexar documentos

Topico(s) ITIL
Provedor
Automacio
Aplicacao Protoétipo
.Grupo de Pessoas
9.11.3 <>.Politica
Descricao

Politica interna de Gerenciamento de Provedor (Fornecedor)

Presentation Action

GSTI Politica Provedor.pdf

9.1.14 = Gerente de Processo
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10 AUTOATENDIMENTO
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10.1 AUTOATENDIMMENTO

10.1.1  ELEMENTOS DO PROCESSO

10.1.1.1 Registrar Requisicdo

Descricao
Acdo para criar um registro de uma Solicitagdo

Informagoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Outras informagdes do solicitante sdo armazenadas automaticamente no registro da solicitagdo, como:

- Nome do solicitante
- Dados de contato: area que esta lotado, e-mail, telefone

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Detalhes da Oferta.Detalhes Descrever o detalhe da solicitacao

Detalhes da Oferta.Solicitado Para

Lista dos ativos relacionados ao

Detalhes da Oferta.Ativo ..
Solicitante
Detalhes da Oferta.Item de Configuracao de
Servigo
Detalhes da Oferta. Anexos
Regras e Condi¢oes
Tipo Descricao
As solicitagdes podem ter origem em diversos meios:
- Telefone
. - e-Mail d ari
Condi¢ao o C:,)al: sHane
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Apresentar automaticamente as informagdes do usuario solicitante (ex. e-mail, telefone, lotagao).
Regra
Permitir que o solicitante abra uma requisigao por ordem de terceiros, assumindo automaticamente os niveis
de servigo de atendimento ao terceiro.
Regra
O Tipo do Solicitante (Perfil de Usuario) determinarda a URGENCIA de sua solicitagdo, conforme a regra:
Perfil 1 - Urgéncia Alttisima
Perfil 2 - Urgéncia Alta
Perfil 3 - Urgéncia Média
Regra Perfil 4 - Urgéncia Baixa
Essa informagao combinada com a CRITICIDADE/IMPACTO definida no servico sera usada para
determinar a Prioridade da solicitagdo (Requisi¢cdo ou Incidente), que acionara o Nivel de Servigo correlato.
Acoes

Descricao

Consultar oferta que deseja abrir (Arvore do catalogo, Solicitagdes Frequentes ou Procurar

por Solucdes)

Registrar as informag¢des da Solicitagao

Enviar Solicitagao

Incluir aos Favoritos

Classificar esta Oferta

Topico(s) ITIL

Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicac¢io

Prototipo

.Centro de Autoatendimento

10.1.1.2 Consultar Base Conhecimento

Descricao
Acdo para consultar base de conhecimento.
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Informacgdes principais
Procurar por informacdes na base de conhecimento e por Ofertas disponpiveis que estejam liberadas para seu perfil de
seguranca.

Topico(s) ITIL

Cumprimento de Requisi¢cao, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Conhecimento

Automacao

Aplicacio Protoétipo

.Centro de Autoatendimento

10113 [Blacionar Chat

Descricao
Acdo para acionar o chat e converdar com Central de Servico.

Informacgdes principais
Acionar o Chat para abrir ou acompanhar uma solicitagdo.

Acbes

Descri¢cao

Acionar chat

Topico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidentes

Automacio

Aplicac¢io Prototipo

.Centro de Autoatendimento
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10.1.1.4 ConsultarSolicitagées

Descricao
Acdo para consultar as solicitagdes: Minhas Requisicao e Incidentes

Informacdes principais
Acionar o consultar minhas requisi¢des e incidentes.

Acoes

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Descricao

Consultar solicitagao

Tépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisi¢ao, Gerenciamento de Incidentes

Automacio

Aplicacio

Protoétipo

.Centro de Autoatendimento

10115  “uPolitica

Descricao
Politica de Solicitacdo de Servigo - Autoatendimento

Presentation Action

GSTI Politica Solicitacdo Servico Autoatendimento.pdf

10.1.1.6  HUsuério
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11 CONFIGURACAO
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Versao: 1.0

Autor: Erick Saraiva

117.1 CONFIGURACAO

1111 ELEMENTOS DO PROCESSO

11.1.11 Registrar Item Configuracdo

Descricao
Acao pararegistrar um Item de Configuracao

Informagoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Exemplos de Relacionamentos com outros ICs:
- Conectado a

- Depende de

- Mantido por

- Hospedado por

- Suportado por

- Interfaceado por

- Usado por
- Copia de
Atributos
Atributo Tipo Descricio
Nome do Item de Configuracao
Descri¢ao
Impacto de Negocio Indica o impacto do IC para o negocio
£ IC de Servigo Indica se ¢ um Itse:;V CiISOConﬁguragéo de
Ativo Associado Relaciona o Ativo associado ao IC
Posicao Fisica Posicao fisica/local do IC

Classificacao do IC, se for de servigo carrega

Classificacao } L
automaticamente da organizacao

Partes Interessadas
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Anexos

ICs Relacionados.Relagao do Item
de Configuracdo

ICs Relacionados.Item de
Configuracdo de Origem

ICs Relacionados.Item de
Configuracao de Destino

Regras e Condicoes
Tipo Descricao
Premissa de ja existir a classificagao definida e registrada dos ltens de Configuragao.
Condicao
Ja existir o(s) ltem(ns) de Configuragao identificados e registrados
Condicao
Permitir que um ou mais Item de Configuracéo seja vinculado ao servigo, permitindo rastrear a topologia
tecnologica do servigo, como subsidio para analise em outros processos (disponibilidade, continuidade,
mudanga, indicente, problema, etc.)
Regra
Acbes
Descricao
Registrar os dados basicos do Item de Congifura¢do
Registrar o(s) Item(ns) de Configuragdo que se relacionam entre si
Enviar para aprovacdo
Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de TI

Automacio
Aplicagido Prototipo

.Itens de Configuragao
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11112 Aprovar Item Configuragéo

Descricao
Acdo para publicar o Item de Configuracdo

Informacgdes principais
Avaliar as informagdes e aprovar o Item de Configuragéo.

Acoes
Descricao
Aprovar o Item de Configucacdo
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de TI
Automacio
Aplicacio Protoétipo
Itens de Configuragao
11113 “OPolitica
Descricao

Politica interna de Gerenciamento de Configuracéo

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de TI.pdf
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11114 [IAnalista de Configuracdo

1115 TIGerente de Configuracao
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Autor: Erick Saraiva

12. T INCIDENTE

1211 ELEMENTOS DO PROCESSO

12.11.1 <u.Polftica

Descricao
Politica interna de Gerenciamento de Incidentes

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento de Incidentes.pdf

12112 [EHCentral de Servico
12113 [HEGrupo Solucionador

12114 @Notiﬁcar Comité Incidente Grave

Descricao
Acéo para notificar o Comité de Incidente Grave (COM.INC)

12.1.1.5 Diagnosticar Incidente

Descricao
Acdo para investigar e diagnosticar o incidente

Informacgoes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo:

- Todas as informacgdes identificadas na investigagdo e no diagnostico do incidente
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Regras e Condi¢oes

Tipo Descricao
A investigacéo e o diagndstico ndo deve continuar caso existe ao menos um incidente ja aberto para resolver o
problema
Regra
Realizar acesso remoto a maquina do usuério, mantendo o registro das agdes realizadas durante o atendimento.
Regra
Acoes

Descricao

Investigar e diagnosticar o incidente

Consultar Base de Conhecimento / Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) por
solucdes registradas

Identificar a ocorréncia de incidentes semelhantes ja abertos

Realizar acesso remoto @ maquina do usudrio (se necessario)

Registrar informacdes no log do incidente (ex. tipo de solu¢do)

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Conhecimento

Automacio

Aplicacgido Prototipo

.Incidente

12.1.1.6 Associarlncidentes

Descricao
Acdo para associar esse incidente ao incidente principal
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Informacgdes principais

As informacdes minimas a serem registradas sdo:

- Relacionar esse incidente ao principal

Nivel de Servi¢o Aplicavel

Tipo Requisi¢cao Tipo Descricdo do Nivel Servico Valor Unidade
Incidente Termina Inicio do Atendimento 0.00 Minuto(s)
Incidente Termina Resolugao 0.00 Minuto(s)

Regras e Condicoes

Tipo Descricio

A situagao do incidente deve ser Em andamento

Regra

Acoes
Descri¢cao
Associar esse incidente ao incidente principal
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacio
Aplicacgido Prototipo
Incidente

12117  @Notificar Usuario

Descricao

Notificar usuario que o incidente foi associado a um incidente principal ja abertos e que a solugdo esta sendo providenciada.

Publicado em: outubro/2017
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12118 [BlRestaurar Servico

Descricao

Acdo para restaurar o servigo a opera¢do normal
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Informacgdes principais

As informagdes minimas a serem registradas sdo:

- Informagdes sobre a restauracdo do servigo

Atributos

Atributo Tipo

Descricio

Log

Informagdes registradas no Log do registro de incidente

Nivel de Servico Aplicavel

Tipo Requisi¢io Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade
Incidente Termina Resolucao 0.00 Minuto(s)
Acoes
Descri¢cao
Aplicar a solucdo para restaurar o servico
Toépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacio
Aplicacio Prototipo
.Incidente
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12119  [Blconfirmar Restauracao

Descricao

Acdo para confirmar com o usuario a restauracdo do servico

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo:

- Informagdes do usuario

Atributos

Atributo Tipo

Descricao

Log Informagdes registradas no Log do registro de incidente
Acoes
Descricao
Registrar a resposta do usudrio no log do sistema
Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Incidentes

12.1.1.10 Atualizar Base Conhecimento

Descricao

Acdo para atualizar a base de conhecimento

Informacgdes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo:

- Dados atualizados sobre a nao restauracdo do servico na base de conhecimento

Nivel de Servi¢o Aplicavel

Tipo Requisicio

Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade

Publicado em: outubro/2017
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Incidente Continua Resolugao

0.00 Minuto(s)

Acoes

Descricao

Atualizar base de conhecimento

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes

Automacio

Aplicacio

Prototipo

.Incidente

12.1.1.11 Registrar Problema

Descricao
Acdo para criar o registro do problema

Informacgdes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo:

- Dados principais do incidente sdo copiados para o registro de problema

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
Atribuir a mesma Categoria e Prioridade do incidente ao registro de problema.
Regra
Atribuir o Nivel de Servico do incidente ao Registro de Problema.
Regra
Atribuir o tipo de problema reativo ao Registro de Problemas.
Regra
Associar o incidente ao registro de problema.
Regra
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Acoes
Descricao

Abrir o registro de problema
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas
Automacio

Aplicacio Prototipo
Incidente

121112 Notificar Usuario

Descricao
Notificar usuario que chamado esta sendo direcionado para anélise da equipe técnica.

121113 Elproblema
Processo

Problema - Problema

121114 [Blparar Nivel Servico

Descricao
Acdo automatica para atualizar o nivel de servigo

Implementagio
Servico Web
Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas
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Automacao

Aplicacio Prototipo

.Incidente

121115 Elpesquisa Satisfacio
Processo

Pesquisa Satisfacdo - Pesquisa Satisfacdo

12.1.1.16 Registrar Problema

Informagdes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo:

- Dados principais do incidente sdo copiados para o registro de problema
- Relato de que o servico foi restaurado

Regras e Condicoes

Tipo Descricao
O Incidente nado precisa aguardar o encerramento o Problema para sua concluséo

Regra

Acbes
Descri¢cao
Abrir o registro de problema
Associar o incidente ao registro de problema
Atribuir a mesma Prioridade do incidente ao registro de problema
Atribuir o tipo de problema reativo ao Registro de Problemas

Toépico(s) ITIL
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Automacio
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Aplicacgido

Prototipo

.Incidente

12.1.1.17 E'Registrar Base Conhecimento

Descricao
Acdo para criar as informagdes do incidente na Base de Conhecimento

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo:

- Processo que originou a informagao

- Servigo relatado

- Detalhe da solicitacdo (o que foi solicitado)

- Detalhe do atendimento (o que foi realizado)

- Anexos importantes usados no atendimento

- Tempo de atendimento planejado (Nivel de Servigo planejado)

- Tempo de atendimento realizado (Nivel de Servico realizado)

- Custos realizados com o atendimento da requisi¢do de servigo (ex. aquisi¢des, etc.)

- Responsavel pelas informacdes

Regras e Condicoes

Tipo Descri¢ao

pelo Gerente de Conhecimento.

Regra

As informacgbes sdo armazenadas na Base de Conhecimento para posterior analise e promog¢éo da informacéo

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Conhecimento

Automacio

Aplicagido

Prototipo
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.Incidente

12.1.1.18 Encerrar Incidente

Descricao
Acdo para encerrar a incidente

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
As informacgdes minimas a serem registradas sdo:

- Informacoes finais sobre o encerramento do incidente

Acoes

Descri¢cao

Encerrar incidente

Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Incidentes
121119  @piagnosticar
121120 @piagnosticar
12.1.1.21 ’-:.‘.:Diagnosticar

121122 @Resposta Duvida
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12.1.1.23  [TEUsuério

12.1.1.24 Categorizarlncidente

Descricao
Acdo para categorizar o incidente

Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais
O incidente é categorizado automaticamente de acordo com a classificacdo definida no modelo/oferta selecionada.

Toépico(s) ITIL
Cumprimento de Requisicao

Automacio

Aplicacio Prototipo

.Solicitacdo de Servigo

12.1.1.25 Priorizar Incidente

Descricao
Acéo para priorizar o Incidente.

Implementacao
Servico Web

Informacgdes principais
O incidente é priorizado automaticamente de acordo com as regras definidas na oferta, no servico e no usuario VIP.

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

Incidente priorizado com base na Urgéncia e Impacto do servico.

Considera também o usuério VIP, se for superior a urgéncia da oferta e esta permitir que o VIP sobreponha, a
urgémcia da requisicdo assume o valor do VIP.

Regra
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Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidente
Automacio
Aplicacio Prototipo
Incidentes

12.1.1.26 EAplicar Grupo Solucionador

Descricao
Acéo sistémica para designar executor da requisi¢do automaticamente.

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
Execucgdo do Plano de Resposta para designar Grupo Solucionador automaticamente

Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacao
Aplicac¢ido Prototipo
Incidente

.Plano de Resposta

121127 Bliniciar Nivel Servico

Descricao
Acdo automatica para iniciar o nivel de servigo.
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Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais
Essa acdo dard inicio ao Nivel de Servico que atende as condic¢des do incidente..

Nivel de Servi¢o Aplicavel

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Tipo Requisi¢io Tipo Descric¢io do Nivel Servico

Valor

Unidade

Incidente Inicia Inicio de Atendimento

0.00

Minuto(s)

Incidente Inicia Resolucao

0.00

Minuto(s)

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacio

Aplicacio

Protoétipo

.Nivel de Servico

12.1.1.28 Repriorizar

12.1.1.29 Priorizar Incidente

Descricao
Acdo para priorizar o Incidente

Informagdes principais
As informacdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo

Descricao

Urgéncia

Impacto
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Nivel de Servi¢o Aplicavel
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Tipo Requisi¢ao Tipo Descricdo do Nivel Servico Valor Unidade
Incidente Inicia Resolucao 0.00 Minuto(s)
Regras e Condicoes
Tipo Descricio
Incidente priorizado com base na Urgéncia e Impacto do servigo.
Regra
Acoes
Descricao
Registrar a Urgéncia e Impacto do incidente
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidente
Automacio
Aplicacio Prototipo
.Incidente
121130 Bliniciar Nivel Servico
Descricao
Acdo automatica para iniciar o nivel de servico.
Implementacao
Servico Web
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Informacgdes principais
Essa acdo dard inicio ao Nivel de Servico que atende as condig¢des do incidente.

Nivel de Servi¢o Aplicavel

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Tipo Requisi¢iio Tipo Descri¢io do Nivel Servico Valor Unidade
Incidente Inicia Resolucao 0.00 Minuto(s)
Toépico(s) ITIL
Gerenciamento de Nivel de Servico
Automacao
Aplicacio Protoétipo

.Nivel de Servigco

12.1.1.31 Notificar Nivel Servico

Descricao
Notificar Nivel Servico (usuario, grupo atendimento, outros envolvidos)

12.1.1.32 Acompanharlncidente

Descricao
Acdo para consultar/acompanhar o andamento do incidente.

Informacgdes principais
O usuério acompanha o andamento do incidente.

Regras e Condicoes

Tipo Descricio
O usuario ndo acessa as informagdes técnicas.
Regra
Regra A qualquer momento enquanto o incidente estiver aberto o usuario pode inserir informagoes.
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Regra

Enquanto o incidente estiver aberto o usuario pode fazer seu cancelamento.

Acoes

Descricao

Informar os dados para pesquisa ou selecionar a requisi¢cdo da lista

Acompanhar o andamento do incidente (informagdes do log)

Registrar informacdes no incidente (informacgdes do log)

Incluir anexos

Interagir na op¢ao Rotear Fluxo de Trabalho para responder as duvidas (antes registrar a

davida no log)

Habilitar o acesso remoto para o técnico acessar a estagdo de trabalho

Cancelar o incidente, registrando antecipadamente o motivo do cancelamento no log antes

de cancelar

Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidente

Automacao

Aplicacgido

Prototipo

.\Visualizar Incidente

12.1.1.33 Nivel Servigo Atingido

121134 [Elescalar Nivel Servico

Descricao
Acdo automatica para escalar/notificar o nivel de servico
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Implementacio
Servico Web

Informacgdes principais

Acdo automatica para escalar/notificar o nivel de servigo, quando aplicavel.

Regras e Condicoes

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Tipo Descricao
A escalagao deve ocorrer automaticamente quando definido para o servigo/oferta.
Regra
Tépico(s) ITIL

Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacio

Aplicacao

Protoétipo

.Nivel de Servigco

12.1.1.35 Suspender Nivel Servico

Descricao
Acéo para suspender o Nivel de Servigo do incidente

Informacgdes principais

Esta acdo suspende o Nivel de Servico do Incidente e das respectivas atividades vinculadas.

Atributos
Atributo Tipo Descricao
Acdo.Suspender Nivel de Servigo
Nivel de Servico Aplicavel
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Tipo Requisi¢io Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade
Incidente Termina Resolucao 0.00 Minuto(s)
Incidente Termina Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)

Acoes
Descricao

Suspender a contabilizagdo do Nivel de Servigo

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidente

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Incidente

12.1.1.36 Cancelar

12.1.1.37 Cancelarlncidente

Descricao
Acdo para cancelar o incidente.

Informagdes principais
Cancelamento do Incidente

Essa acdo cancela todas as atividades, incidentes e problemas vinculados ao incidente.

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Ac¢ao.Cancelar Incidente
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Regras e Condicoes
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Tipo Descricao
A solugdo devera possibilitar o cancelamento de uma demanda que néo esteja concluida.

Regra
Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidente
Automacao

Aplicacio Prototipo
.Incidente

12.1.1.38 Notiﬁcar Cancelamento
12.1.1.39 Boletim de Servico

121140 [Blregistrar Boletim

Descricao
Acdo para registrar e publicar um boletim de servico.

Informacgdes principais

As informacdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Acoes

Descri¢cao

Registrar boletim

Topico(s) ITIL
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Gerenciamento de Incidente

Automacio

Aplicacio Prototipo

12.1.1.41 Designar Grupo Solucionador

Descricao
Acdo para designar executor da requisi¢cdo

Informagdes principais
Acdo manual para criar ou atualizar a designagdo do Grupo Solucionador da atividade.

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Acdo.Alterar Grupo Solucionador

Nivel de Servi¢o Aplicavel

Tipo Requisic¢io Tipo Descri¢ao do Nivel Servico Valor | Unidade
Requisicao Inicia Resolucao 0.00 Minuto(s)
Requisicao Continua Resolucao 0.00 Minuto(s)

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

Caso a oferta ndo possua o provedor responsavel pela execugao da requisigao o Suporte 12 Nivel devera fazer
essa atribuicdo manualmente.

Regra

Se o Nivel de Servigo ja tiver sido iniciado deve ser continuado.

Regra
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Acoes
Descricao
Designar executor da(s) atividade(s)
Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacao
Aplicacio Prototipo
Atividades

121142 Eliniciar Nivel Servico

Descricao
Acdo automatica para iniciar o nivel de servigo.

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
Essa acdo dard inicio ao Nivel de Servico que atende as condi¢des da requisicdo.

Nivel de Servi¢o Aplicavel

Tipo Requisi¢io Tipo Descri¢io do Nivel Servigo Valor Unidade
Requisicao Inicia Inicio de Atendimento 0.00 Minuto(s)
Requisicdo Inicia Resolugao 0.00 Minuto(s)

Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Nivel de Servico

Automacao
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Aplicacgido

Prototipo

.Nivel de Servico

12.1.1.43 Aplicar Grupo Solucionador

Descricao
Acdo sistémica para designar executor da requisicdo automaticamente.

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
Execugdo do Plano de Resposta para designar Grupo Solucionador automaticamente

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes

Automacao

Aplicacio

Protoétipo

.Modelo de Oferta ou

.Plano de Resposta

12.1.1.44 Notificar usuéario

12.1.1.45 Responder Informacoes Solicitadas

Descricao
Acéo do usuario para responder aos questionamentos feitos pelo atendente.

Informacgdes principais
As informag¢des minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".
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Atributos

Atributo Tipo Descricao

Log.Atualizar Solicitagdo

Fluxo de Trabalho.Responder questionamento

Acoes
Descricao
Consultar a duvida no log da solicitacao
Avaliar a solicitacdo de informagoes da area técnica
Registrar as respostas no log da solicitacdo
Responder as duvidas
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacio
Aplicac¢ido Prototipo
Incidentes

12.1.1.46 Resposta Duvida

12.1.1.47 Deliberar Alteracdo Prazo

Descricao
Acéo para deliberar sobre o pedido de prorrogacéo de prazo

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos
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Atributo Tipo Descricio

Status

Observacgdes do Avaliador

Acoes
Descricao
Avaliar solicita¢ao de extensao de prazo (Fluxo de Trabalho)
Registrar as informacdes da deliberagdo e deliberar sobre a solicitagdo
Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Incidentes

Automacio

Aplicacio Protoétipo

.Centro de Inicio.Caixa de Entrada

.Solicitagdo de Servigo.Fluxo de Trabalho

121148 @Notificar envolvidos
12.11.49 [HGerente do Processo

12.1.1.50 Responderlnformagées Tecnicas

Descricao
Acdo encaminhada para equipe técnica responder dividas do Grupo Solucionador

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".
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Atributos

Atributo Tipo Descricao

Log.Atualizar Solicitagdo

Fluxo de Trabalho.Responder questionamento

Acoes
Descricao
Consultar a duvida no log da solicitacao
Avaliar a solicitacdo de informagoes da area técnica
Registrar as respostas no log da solicitacdo
Responder as duvidas
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes
Automacio
Aplicac¢ido Prototipo
Incidentes

12.1.1.51 Resposta Duvida
12.1.1.52 Suspender Nivel Servico

12.1.1.53 Registrar Incidente

Descricao
Acgdo para criar um registro de Incidente

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 112




ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Outras informagdes do solicitante sdo armazenadas automaticamente no registro da solicitagdo, como:
- Nome do solicitante
- Dados de contato: area que esté lotado, e-mail, telefone

Atributos

Atributo Tipo Descricao

Relatado por

Pessoa Afetada

Fonte Indica a origem da requisi¢ao

Modelo / Oferta

Item de Configuragdo de Servico

Detalhes do Incidente

Regras e Condicoes

Tipo Descricao

O Tipo do Solicitante (Perfil de Usuario) determinara a URGENCIA de sua solicitagdo, conforme a regra:

Perfil 1 - Urgéncia Alttisima
Perfil 2 - Urgéncia Alta
Perfil 3 - Urgéncia Média

Regra Perfil 4 - Urgéncia Baixa
Essa informagéo combinada com a CRITICIDADE/IMPACTO definida no servigo sera usada para determinar a
Prioridade da solicitacdo (Requisicdo ou Incidente), que acionara o Nivel de Servigo correlato.

Quando a oferta possuir a informagéo Criticidade para o Negocio, essa deve ser atribuida automaticamente ao
campo IMPACTO da solicitacédo, quando nao informada devera ser preenchida pelo operador.

Regra Essa informagéo combinada com a URGENCIA definida na atividade anterior sera usada para determinar a
Prioridade da solicitacdo (Requisicdo ou Incidente), que acionara o Nivel de Servico correlato.

Apresentar automaticamente as informagdes do usuario solicitante (ex. e-mail, telefone, lotagéo).

Regra

Acoes

Descri¢cao

Consultar a base de conhecimento
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Registrar as informacdes do incidente

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicacio

Prototipo

.Incidentes
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Versao: 1.0

Autor: erick

13.1 CONHECIMENTO

1311 ELEMENTOS DO PROCESSO

13111 [BlRevisar Artigo

Descricao
Acéo para validar um conhecimento criado previamente

Informagoes principais
Validagdo do artigo quanto a sua consisténcia.

Acoes
Descri¢cao
Validar artigo
Enviar para aprovacgdo ou Solicitar obsolecéncia
Topico(s) ITIL
Gerenciamento de Conhecimento
Automacio
Aplicacgido Protoétipo
.Solugdes

13.1.1.2 Registrar N&o Conformidade

Descricao
Acéo para registrar a ndo confirmidade relacionada ao artigo/conhecimento criado pelo processo originador

Publicado em: outubro/2017
Versao 1.0 10/11/2017 116




Informacgdes principais
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As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

Atributos

Atributo Tipo Descricio

Tipo Indica o tipo da ndo conformidade

Descri¢do Descricdo da ndo conformidade

Situacdo Situacdo da ndo conformidade
Acoes

Descri¢cao
Registrar ndo conformidade

Topico(s) ITIL

Gerenciamento de Conhecimento

Automacio

Aplicacgido

Prototipo

.Nao Conformidade

13.1.1.3 Autorizar Conhecimento

Descricao
Acdo para deliberar sobre a publicacdo do artigo.

Informacgdes principais
Deliberar sobre a publicagdo do artigo.

Acoes

Descricao
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Deliberar sobre a publicacdo do artigo

Alterar a situagdo do artigo (aprovado ou nao)

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicacgido

Prototipo

.Solugdes

13.1.1.4 Notificar autor

13115  [Elpublicar Artigo

Descricao
Acéo automatica para publicar o artigo.

Implementacao
Servico Web

Informacgoes principais
Artigo publicado na base de conhecimento

13116 [BlDesativar Artigo

Descricao
Acdo para desativar o artigo.

Informacgdes principais
Desativa o artigo, deixande de estar disponivel para os usuarios.

Acoes
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Descricao

Desativar o artigo

Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

Aplicacio Prototipo

.Solugdes

13117  “€x.Politica

Descricao
Politica interna de Gerenciamento de Conhecimento

Presentation Action

GSTI Politica Gerenciamento do Conhecimento.pdf

13.1.1.8 = Analista Técnico de Conhecimento

13.1.1.9 =Gerente de Conhecimento

13.2 REGISTRO DE ARTIGOS

13.2.1 ELEMENTOS DO PROCESSO
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13.2.1.1 RegistrarArtigo

Descricao
Acdo para registrar (criar ou revisar/atualizar) um artigo.

Informacgdes principais
As informagdes minimas a serem registradas sdo as relacionadas em "Atributos".

No caso de uma revisdo/alteracdo em artigo ja existente, serad criado uma nova revision e disponivel para alteracdo.

Atributos
Atributo Tipo Descricio
Descrigao
Centro de Indica se o artigo estara visivel no Centro de
Autoatendimento Autoatendimento
Classificacio Indica a Classificacdo / Categoria do artigo
Item de Configuragdo Incidar o IC relacionado ao artigo, se houver

Palavras chave

Sintoma Indica o sintoma, ao se tratar de incidente ou problema
Causa Indica a causa, em se tratar de incidente ou problema
Resolucao Resolu¢do ou texto do artigo
Proprietario

Autor da Solugao

Tipo do Artigo Os tipos sdo: Artigo ou Solucdo

Data de Validade

Solucodes Relacionadas

Anexos

Acoes

Descri¢cao

Registrar as informacdes do Artigo
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Tépico(s) ITIL
Gerenciamento de Conhecimento

Automacao

ITSM/GSTI - Gerenciamento de Servicos de TI

Aplicacao

Prototipo

.Solugdes

13.2.12  [EGrupo Solucionador
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14RESOURCES

14.1 GERENTE DE FORNECEDOR
(FUNCAO)

14.2 ANALISTA DE FORNECEDOR
(FUNCAO)
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