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1. OBJETIVO

Definir o processo de gerenciamento de incidentes de TIC do Poder Judiciario de Mato Grosso do Sul.

2. CAMPO DE APLICACAO

e Aplica-se as areas de Tl para a execuc¢ao das diretrizes e atividades do processo.

e Para conhecimento de todos os usuarios dos servicos de Tl do PIJMS.

3. DEFINICOES

Gerenciamento de Incidentes: Processo que define as diretrizes para restauracao dos servigcos 0 mais rapido possivel de acordo
com os niveis de servi¢os estabelecidos.

Central de Servicos de TIC: E o principal ponto de contato para os usuarios para informar uma interrupgdo de um servico, solicitar
um servico ou informacgdes. A Central de Servigos fornece um ponto de comunicagdo com 0s usuarios e um ponto de coordenacéo
para os grupos de solucdo e processos.
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Ferramenta Jira Atlassian: Software de gestdo dos chamados da TI.
Catalogo de Servicos de TI: Relagéo de servicos, sistemas ou atividades realizadas pela Secretaria de Tecnologia da Informacéao.

POP (Procedimento Operacional Padrao): documentos contendo rotinas de trabalho padronizadas.

Grupos de Solucao de TI: equipe responsavel por aplicar a solugdo aos incidentes dos usuérios, de acordo com definicdo contida
no Catélogo de Servicos de TI.

4. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PAPEL RESPONSABILIDADES RESPONSAVEL

e Realizar as solicitagoes.

L. : N : ~ — Usuarios PIMS e
Usuario e Analisar a solugéo aplicada na resolucéo do incidente.

Externos

e Escalonar Solicitacdo conforme catélogo de servigos de TIC. Coordenador de

Ferramenta Jira Atlassian Atendimento

e Analisar a solicitacdo de Incidente.
e Executar as a¢des para resolucao da solicitacdo quando ha
Procedimento Operacional Padrao indicando a solucéo.
. . - Central de
N1 e Escalonar para o Nivel 2 de atendimento quando necessario. :
. Y Servigcos de TIC
e Recategorizar o chamado quando necessario. N1
e Registrar a solu¢cdo quando aplicada.

Colaboradores da
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e Executar as acOes para resolucdo da solicitacao.
e Recategorizar o chamado quando necessario. Colaboradores da
e Encaminhar incidente para resolu¢ao do Fornecedor quando Central de
N2/ STI L )
necessario. Servigos de TIC
e Registrar a solugédo quando aplicada. N2/ STl do PIMS
e Entregar os servi¢os contratados de acordo com as diretrizes
relacionadas aos processos. Prestadores de
Fornecedor . ~ - )
e Auxiliar na resolucéo do incidente. Servicos

5. DESENHO DO PROCESSO
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ATIVIDADE

RESPONSAVEL

ENTRADAS

PROCEDIMENTOS

SAIDAS

Escalonar
Solicitagéao

Ferramenta Jira

Atlassian

Solicitagao (chamado
de Incidente),
Catélogo de Servicos
de TIC

A ferramenta preencherd o grupo de solucao
de atendimento conforme Catalogo de
Servigos de TIC e efetuara o procedimento de
encaminhamento do chamado para a area de
atendimento indicada no catalogo.

Solicitagao
encaminhada para
grupo de solucao de
atendimento

Analisar
Solicitagéao

N1

Solicitacdo, Base de
Conhecimento

Analisar se o chamado de incidente foi
solicitado corretamente, com a categorizagao
devida, e identificar se a solucdo esta
disponivel em algum POP contido na Base de
Conhecimento.

Solicitagdo analisada

Atender

Solicitacdo N1

N1

Solicitacédo analisada

ApoOs a identificacdo de um POP para a
solucdo do chamado, o atendimento nivel 1 vai
executar os procedimentos necessarios para a
tentativa de solucdo. Caso néo tenha éxito, o
chamado dever4 ser escalonado para o
proximo nivel de atendimento.

Solicitacdo resolvida
ou néo resolvida.

Recategorizar

N1 ou N2/ STI

Solicitagao analisada

Caso haja a identificacdo que o item do
catdlogo selecionado pelo wusuéario esta
equivocado, a Solicitacdo devera ser
recategorizada corretamente para que O
chamado seja novamente escalonado.

Solicitagcao
recategorizada

Escalonar
N2 / STI

para

N1

Solicitagdo analisada

A Solicitacdo devera ser escalonada para
atendimento pelo grupo de solugdo N2 ou STI.

Solicitacao
escalonada
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A solicitagdo devera ser atendida ainda que os
procedimentos para resolucdo do incidente

Solicitagcao resolvida,

Atender nao estejam contidos em um POP. Se )
o o : o x a: | recategorizada  ou
Solicitacdo N2 /|N2/ STl Solicitac&do identificado que a solucédo depende de auxilio J
STI de fornecedor, 0 mesmo devera ser acionado. | €Ncaminhada  para
Ainda, se o item do catalogo selecionado pelo | fornecedor.
usuario estiver equivocado, o chamado devera
ser recategorizado corretamente.
E inh E-mail ou chamado
ncaminhar para |, ; gy Solicitag&o O incidente devera ser encaminhado ao|com informacdes
Fornecedor fornecedor para auxilio na resolucao. sobre o incidente
Receber E-mail ou chamado E-mail ou chamado
Resposta do | Fornecedor com informagdes | O fornecedor analisara o incidente €|com a possivel
Fornecedor sobre o incidente apresentara uma possivel solugao. solucéo do incidente
Registrar Apés o incidente ter sido resolvido, a solucao
A Ig - N1ou N2 /STl |Solicitacdo devera ser registrada no chamado, fazendo|Chamado resolvido
olucao com que 0 usuario receba um e-mail com essa
solucéo.
O wusuario devera analisar a solucdo do
incidente e verificar se 0 mesmo foi resolvido.
Analisar Solucéo | Usuario Chamado resolvido | No e-mail de solugao do chamado, havera a| Solucéo analisada

possibilidade do usuario fechar a solicitagdo
caso concorde com a solucéo, ou ainda, reabrir
a solicitacdo caso n&o concorde com a
solucéo.
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Reabrir Caso o usuério ndo concorde com a solugéo

Solicitagéo Usuario Chamado Resolvido | 5pjicada, ele podera reabrir o chamado através

do link indicado no e-mail de solucéo.

Chamado Reaberto

Fechar Concordando com a solugado aplicada, o

Solicitagéo Usuario Chamado Resolvido | syario podera fechar o chamado através do

link indicado no e-mail de solucéo.

Chamado Fechado

Ap0s 3 dias que o chamado ficou com o status

Fec_h_a r Ferramenta _ de resolvido e néo foi reaberto ou fechado pelo
Sohutac;_ao ITSM Chamado Resolvido usuério, ele sera fechado pela ferramenta Jira Chamado Fechado
automaticamente automaticamente, ndo sendo mais permitida

sua reabertura.

6. MATRIZ RACI

ATIVIDADE UsUArio Ferramen.ta Jira N1 N2/ STI Fornecedor
Atlassian
Escalonar Solicitacao R
Analisar Solicitagéo C R
Atender Solicitagdo N1 C R
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Recategorizar I R R

Escalonar para N2 / STI R I

Atender Solicitacdo N2 / STI C R

Encaminhar para Fornecedor R I
Receber Resposta do Fornecedor R C
Registrar Solucéo I R R

Analisar Solucdo R

Reabrir Solicitacao R I

Fechar Solicitacao R I

Fechar Solicitacdo automaticamente R

LEGENDA: R - Responsavel | A - Prestador de Contas | C - Consultado | | - Informado)
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7. HISTORICO DE REVISAO

Equipe de Documentacao

NOME CARGO

Fabio Batista Bitencourt | Coordenador de Atendimento
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Desenho do Processo Assessoria deT(I30vernan(;a de 12/04/2018 1.0
Revisdo do Processo Coordenador de Atendimento |  11/04/2022 2.0
Aprovacéao da revisao do Processo| Comité de Gestéo de TIC 23/05/2022 20
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