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1. OBJETIVO DO SUBPROCESSO
O subprocesso de Tratamento de Incidentes tem por objetivo disciplinar, esclarecer, padronizar e registrar os
procedimentos relacionados as solicitagdes de servico e relatos de falha sobre produtos e servigos de TI.

2. ABRANGENCIA
Atodas as areas da CIDASC e mais especificamente a Segéo de Help Desk da GERTI.

3. PRE-REQUISITOS
Ap0s identificar o incidente, o colaborador devera registrar a ocorréncia por meio de:
a) da intranet (http://www.cidasc.sc.gov.br/intranet/) preencher os campos minimos para a abertura de
chamado;
b) por telefone, diretamente com o Help Desk (ramal XXXX)

4. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
4.1 FLUXO DE INFORMAGOES
O fluxo de informacgdes esta detalhado no fluxograma, apéndice 1 (pagina 4).

4.2 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS
4.2.1 Os procedimentos das atividades constantes no fluxograma sao detalhados no apéndice 2 (pagina 5).
4.2.2 A estruturagao do ciclo de vida esta detalhada no apéndice 3 (pagina 9).

4.3 PROCEDIMENTOS NOS SISTEMAS
O sistema de informacéo utilizado é:
431 Qualitor, regras e funcionamento no apéndice 2 (pagina 5);

4.4 REFERENCIAS

441 Todos os incidentes devem ser registrados.

442 O atendente do Help Desk ndo podera, durante a coleta de informagdes sobre o incidente, iniciar
atendimento ao usuario;

443 Todo incidente esta relacionado a um produto de TI. O servico solicitado deve, portanto,
desencadear atividades e tarefas com base nas instrugdes de trabalho daquele determinado tipo de
produto.

444  Tabela auxiliar de FCA — Fato, Causa e Agéo no apéndice 4 (pagina 10).

5. PRODUTOS GERADOS

5.1 MODELOS DE FORMULARIOS/RELATORIOS UTILIZADOS

Sao utilizados os seguintes formularios, todos descritos neste Procedimento Operacional Padrdo Administrativo
e/ou anexo a este procedimento:

cODIGO NOME
01 Lista de Servidores
02 Lista de Localidades
03 Relatérios do Sistema Especifico
04 Quadro de Recursos por especialidade
05 Quadro de Servigos/Produtos
06 Quadro de usuarios especialistas por sistema/produto

6. INTEGRAGOES DO SUBPROCESSO
E integrado com os subprocessos de Requisicdbes de Mudanga — RFC — Request for Change e de Gestao de
Incidentes.

6.1 Envolvidos diretamente:

= Solicitante — autor do chamado;
= Help desk — técnico responsavel pelo atendimento ao usuario em suporte nivel 1;
. Suporte — Atendimento ao usuario em suporte nivel 2;
= Técnicos especializados para suporte nivel 3 (Sistemas, Operagdes e Telematica).
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6.2 Envolvidos indiretamente

Supervisor de Help Desk;
Supervisor de Suporte;
Coordenador de Sistemas;
Coordenador de Operagdes;
Coordenador de Telematica;
Chefe do Departamento de TI.

7. REPROCESSAMENTO
Acbes de re-incidéncia de chamados devem ser identificadas através de relatérios de atendimento de chamados.

8. INDICADORES
Sao utilizados os indicadores de produtividade:

8.1 Tempo de resposta minimo (tempo decorrido desde a abertura de chamado até o primeiro retorno para o
usuario).

INDICADOR DE

PRODUTIVIDADE
Nome: TEMPO DE

RESPOSTA MINIMO
Tipo: VARIAVEL
Obtengao:

Dificuldade pequena
Forma de Medicao:

Tempo de contato com

usuario - tempo de

abertura de chamado
Polaridade:

NEGATIVA
Unidade de Medida:

MINUTOS

Periodicidade de
Coleta: A CADA
INCIDENTE

Periodicidade de

Avaliagdo: MENSAL
Fonte de Coleta: Sistema

Especifico Local de

Coleta: Seg¢do de Help

Desk Resp. Indicador:

Faixas de desempenho (min.) [EUTURGE L X LR |

8.2 Tempo de solugéo (tempo decorrido desde a abertura de chamado até a solugdo da incidéncia);
=  Tempo de solugdo para severidade Critica

= Tempo de solugdo para severidade Alta

= Tempo de solugéo para severidade Média

=  Tempo de solugdo para severidade Baixa
INDICADOR DE

PRODUTIVIDADE
Nome: TEMPO DE

SOLUGAO Tipo:
Variavel Obtengao:

Dificuldade pequena
Forma de Medicgéao:
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Tempo decorrido desde a
abertura de chamado até
a solugao da incidéncia

Polaridade:

Negativa
Unidade de Medida:

HORAS Periodicidade de
Coleta: A CADA
INCIDENTE
Periodicidade de
Avaliacdo: MENSAL

Fonte de Coleta:
SISTEMA Especifico
Local de Coleta: Seg¢ao de
Help Desk Resp.
Indicador:
Severidade - Faixas Ruim Atencao (60%) (*) Bom

desempenho
Critica de3a4 de0a3
Alta de 16 a 24 de0a16
Média de 36 a 48 de 0 a 36
Baixa de 72 a 96 de0a?72

8.3 Percentual de atendimento realizado dentro do Nivel de Servigo Acordado - SLA;
8.4 Percentual de atendimento realizado fora do Nivel de Servigo Acordado - SLA.

8.5 Referéncias dos indicadores (padrées, benchmark)
Existem quatro classificagbes de SLA por severidade, padrao para todas as categorias de produto ou servigo:

Severidade Tempo de Resposta — TR Tempo de Solugéo - TS
Critica 10 min 4 horas
Alta 10 min 24 horas
Média 10 min 48 horas
Baixa 10 min 96 horas

* Referente ao percentual de nivel de servigo acordado - SLA, dado pelo ITIL.

9. RESPONSABILIDADES
Este documento é mantido pela GERTI da CIDASC por meio das seguintes atribui¢des:

Elaboragao: Nome, Diretor da GERTI

Conferéncia: Nome, Supervisora de Help Desk

Nome, Supervisor do Suporte Tecnoldgico
Nome, Coordenador de Sistemas

Nome, Coordenador de Telecom

Nome, Coordenador de Operagdes

Aprovacgao: Nome, Diretor da GERTI
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APENDICE 4.1 FLUXO DE INFORMAGOES
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APENDICE 4 - Procedimentos Operacionais
Funcionamento do Sistema Especifico

Descrigao das Atividades

Algumas atividades descritas no fluxo sdo comuns aos diversos niveis de atendimento. A seguir

detalhamos as atividades para um melhor entendimento do fluxo.

Forma Descrigcao

Prazo Responsavel

1e2 O Solicitante percebe o incidente e abre o chamado, através do
telefone ou da Intranet

Solicitante

O evento de um chamado do
usuario (incidente) pode ter
seu registro efetuado na
Intranet ou por telefone
diretamente ao Help Desk.

O ramal de Help Desk 1400
deve ser amplamente
divulgado, e devera ser a
referéncia para ligagédo
telefénica no registro de um
incidente.

Nos momentos de pico,
quando todas as posigdes de
atendimento do Help Desk
estdo ocupadas, novas
ligagbes aguardardo em uma
fila de espera com uma
mensagem eletronica,
informando a situagéo e
sugerindo o uso da Intranet
para a abertura de chamado.
Caso a Central de
Atendimento receba uma
ligagdo direta para abertura
de um chamado, o atendente
deve informar o ramal 7661
como sendo o0 numero
correto para registro de
incidente, e ftransferir a
ligagéo.

6 Descrigao

O registro de
basicos é realizado
essencialmente

do Help Desk,
preenchido
colaboradores
excepcionals.
producéo de
que técnicos
possam reglizar
de um incidente,
acgdes previstas
servico possam
executadas|.
Todos os incidentes,
excegao, devem
registrados
palavras, mesmo

Prazo Responsavel
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Severidade

resposta
TS: temp¢
limite parj
solugao

m O

A definigap
mais apropriada

€ um julgamento
pelo atendgnte

e estabelece
nivel de
usuario solicitante,

Forma
6 O Help Desk entra em contato com o solicitante e registra detalhes Held Desk
basicos.
. O tempo de solugéo

(TS) se torna conhecido, ou
seja, 0 usuario solicitante
obtém ciéncia de até quando
a situacéo de incidente se
resolvera (i.e., previsao de
término);

. O acordo de nivel de
servigo (SLA) firmado é
imutavel, podendo existir
prorrogacdes do TS para
evitar que a previsado de
término esteja sempre
atualizada — mas neste caso
o SLA foi violado;

. Futuras estatisticas
permitirdo definir o percentual
de atendimento realizado
dentro do SLA, e fora de SLA,
indicando necessidades de
melhorias nos processos de
atendimento.

A anadlise de severidade se
baseia diversos critérios
pertinentes que buscam
definir o quao expresso e
possivel deve ser o
atendimento ao incidente.
Exemplos destes critérios
podem ser:

. Impacto: identifica a
condigao de funcionamento
do produto ou servigo em
questdo, como normal, semi-
funcional ou indisponivel;

. Urgéncia:
caracteriza a forma de
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expedicéo do atendimento
compativel com a expectativa
do usudrio solicitante.
Incidentes de mesma
natureza (impacto) podem ter
urgéncias diferentes. Por
exemplo, um computador
parado por defeito implica em
grande impacto no produto
(i.e., o produto no caso é o
desktop completo), mas pode
ter uma urgéncia baixa caso
0 usuario solicitante esteja
fora saindo do escritério apés
a abertura do chamado.

7 [ Identifica o tipo de incidente

| Help Desk

se foi aberto o chamado
incorretamente, se ¢é um
relato de falha ou uma
solicitacdo de servico.

8 Identifica se existem Recursos disponiveis para o atendimento do
chamado ou se é necessario o repasse deste para usuarios
especialistas

Help Desk

Durante o atendimento a uma
solicitagdo de servigo ou
relato de falha, outros grupos
de suporte além do Help
Desk podem ser acionados.
O incidente, que nao pbde
ser resolvido pelo suporte
inicial, € entdo encaminhado
para a equipe responsavel
pelo produto associado ao
incidente.

Os técnicos das equipes
especialistas possuem
conhecimento mais detalhado
sobre o produto em questéo,
tempo e/ou outros recursos
para apoiar a resolugao do
incidente.

Caso o diagnéstico indique
outro produto como origem
da situacéao de incidente, o
chamado deve ser
encaminhado entre equipes,
até ser encontrada a solugéao.
E vital que todas as tarefas
executadas e conclusdes
alcangadas durante esta
atividade estejam
devidamente registrada. Uma
vez obtidos os entendimentos
para resolugéo e recuperagao
da situagdo, € necessario
fornecer orientacio ao
usudrio sobre o0 ocorrido.
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Forma | Cancelamento do Chamado Help Desk
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10

— Caso o chamado fosse
aberto indevidamente.

1e19

técnicos especialistas

Apos o tratamento do chamado, foi efetivamente Resolvido? Se sim,
da continuidade no processo, senao repassa o chamado para

Help Desk,
Suporte,
Sist/Oper/Tel

Caso
soluc

contemplar informacgées
sobre como a solugao
ocorreu. O objetivo é
fornecer orientagao ao

usua

prevenir novos incidentes, se
necessario.

Caso
falha
possi

do Help Desk, o chamado

deve

outros niveis de atendimento.

Esta

a um grupo de suporte
especialista a
responsabilidade de
resolugdo do incidente.

o incidente seja
ionado, o chamado deve

rio e instrugdes para

a solugdo do relato de

esteja além da
bilidade de atendimento
ser encaminhado para

€ uma agdo de atribuir

Forma

Descricao

Prazo Responsavel

12e 20

Realiza a Resolugdo do incidente e a recuperagio das informagées
ou do estado normal do produto ou servigo.

Help Desk,
Suporte,
Sist/Oper/Tel

13e 21

expectativas.

Fornece orientagdo ao usuario, entrando em contato com o
solicitante para identificar se a solugao apresentada satisfaz as

Help Desk,
Suporte,
Sist/Oper/Tel

Em situagdes de relato de

falha
aum

degradado ou interrompido,
prejudicando o desempenho
de suas atividades
profissionais. Neste caso, é
importante que um melhor

escla

ocorrido seja devidamente
registrado (ver Registrar
Atividade, p. 12), incluindo
aconselhamentos que
permitam:

, um servigo disponivel
ou mais usuarios foi

recimento sobre o

Melhor
compreensao do por
que ocorreu o
incidente;
Informagdes sobre
maneiras
alternativas de
administrar este tipo
de incidente,
permitindo ao
usuario mais

Titulo: GERTI Help Desk - Tratamento de Incidentes

28/09/10
Cédigo: POPADM 010

Data: 28/09/10

Versdo: 01/10

Aprovado em:

Paginas: 13/ 24




controle da situagéao.
Em seguida ao fornecimento
de orientagdo ao usuario, o
atendente deve fechar e
codificar o incidente.

16 e 22 | Procedimento de codificagido do incidente e fechamento do

chamado.

Help Desk,
Suporte,
Sist/Oper/Tel

Com a completa execugédo da
solugéo ao incidente, ou
implantagdo de um processo
alternativo de trabalho que
evite novos incidentes, um
ultimo registro de
atendimento deve ser
produzido (ver Registrar
Atividade, p. 12).

E de responsabilidade do
atendente que estiver
concluindo o chamado,
garantir que:

¢ Os detalhes das
acdes que
solucionaram o
incidente estéo
concisos e legiveis,
incluindo as
informacgoes de
horas trabalhadas
que devem estar
compativeis com as
atividades
realizadas;

e Acategorizagdo do
chamado esta
completa e correta
quanto ao produto
ou servigo que
efetivamente
recebeu o
tratamento do
incidente. Caso nao
esteja, a categoria
do chamado deve
ser alterada de
acordo;

¢ O usudrio solicitante
concorda com a
acao de resolugao,
seja de forma verbal
ou
preferencialmente
por e-mail.

Com a situagdo de incidente
encerrada, o chamado deve
ser fechado. Em situagdes
onde o atendente percebe a
caréncia de informagdes no
histérico do chamado, um
registro complementar deve
ser efetivado.
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14 | Possui recursos no Help Desk?

| Suporte

Identifica se possui recursos
para realizar a solicitagdo do
servigo.

15e 17 | Procedimentos Especificos

Help
Suporte/Sist/
Oper/Tel

Adota procedimentos
especificos para realizar a
solicitacdo do servico.

18 Toma ciéncia, investiga e diagnostica

Suporte,
Sist/Oper/Tel

O destinatario recebe o
chamado, toma ciéncia do
incidente, realiza uma
investigagéo para
identificagdo da causa do
incidente e apresenta um
diagnostico.

3 | Aguarda retorno do HD

| Solicitante

O Solicitante apo6s a abertura
do chamado fica aguardando
um retorno do Help Desk.

4 | Aguarda resolucédo do Incidente

| Solicitante

Ap6s o inicio do atendimento,
0 usuario fica aguardando a
resolugcdo do incidente e o
contato do técnico
responsavel.

Forma Descrigédo

Prazo

Responsavel

5 Responde Questées de Avaliagao

Solicitante

Apos o servigo realizado,
existe uma avaliagdo do
servico prestado, que o
solicitante recebe por e-mail.

23 [ Avalia a Qualidade do Servigo Prestado

[ Help Desk

Como uma atividade de
gestdo esta é realizada pela
Coordenagdo do Help Desk,
que avalia a qualidade do
atendimento realizado

APENDICE 4.3 - Ciclo de vida do Chamado

O chamado é a representagdo de um incidente percebido por um usuario, e relatado por meio do

sistema Qualitor.

O registro do chamado possui uma numeragdo sequencial com o propésito de facilitar a
identificagdo de um incidente, e relaciona-lo a outros eventos como aquisicdo de pegas e relatérios

internos.

Existem cinco estagios relevantes para chamados nas questdes de gerenciamento de incidente: em

rascunho, aguardando atendimento, em atendimento, suspenso e fechado.
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Em Rascunho

O estagio “em rascunho” é a situagao inicial de um chamado. Chamados abertos pela Intranet séo
registrados no sistema Qualitor como “em rascunho”. Os atendentes envolvidos nesta fase pertencem a
equipe de Help Desk.

O ato de confirmacéo e registro das informagdes sobre o chamado codifica o chamado com um
seqlencial e o leva a condi¢do de “aguardando atendimento”.

Aguardando Atendimento

O tempo de resposta (TR) esta em andamento para chamados aguardando atendimento, até que o
atendimento comece efetivamente. Chamados aguardando atendimento ja foram analisados e devidamente
categorizados por atendentes de Help Desk.

Em Atendimento

Chamados em atendimento estdo constantemente recebendo registros, prorrogagbes e
encaminhamentos apropriados ao histérico de atendimento. O atendimento bem sucedido de um chamado
o leva ao estagio de “fechado”. Contudo, um chamado também pode ser “suspenso”.

Fechado

A concluséo do atendimento a um chamado. Nesta condigéo, existe a possibilidade de retorno ao
estado de “aguardando atendimento” quando da reabertura do chamado em razdo de um atendimento que
nao obteve a devida solugdo e foi incorretamente fechado.

Suspenso
A situagdo de um chamado “suspenso” € uma condi¢do especial que ocorre durante o estagio “em
atendimento”.

Aguardando Sub-chamado

O atendimento ao incidente pode necessitar que multiplas atividades ocorram para alcangar
o resultado de maneira mais eficiente e dentro do prazo previsto. Nesta situagao, sub-chamados
podem ser abertos com vinculo a um chamado “em atendimento”, que muda de estado para
“aguardando sub-chamado”. O retorno ao estado “em atendimento” ocorre quando todas as
relagoes de dependéncia (sub-chamados) estiverem resolvidas).

Casos de Uso do Qualitor

O sistema Qualitor é utilizado no Departamento de Tecnologia da Informagéo para registro,
monitoramento, controle de propriedade, rastreamento e comunicacdo do processo de gerenciamento de
incidentes.

Existem dez casos de uso mapeados do sistema, a serem utilizados na execugéo das atividades
previstas no processo. S&o eles:

1. Registrar Chamado;

Iniciar Atendimento;
Registrar Atividade;
Encaminhar Chamado;
Fechar e Reabrir Chamados;
Suspender e Reativar Chamados;
Prorrogar Chamado;
Cancelar Chamado;
Abrir Sub-Chamado;
0. Alterar Categoria.

SO0 NOORWON

Essencialmente, a operagédo dos chamados ocorrera com base em duas telas principais: tela
abertura de chamado e tela de registro de atividade.

O Qualitor ndo se limita apenas a estes casos de uso, possibilitando realizar uma quantidade muito
maior de operagdes com o sistema. Contudo, para o processo de gerenciamento de incidentes, todos os
colaboradores devem utilizar apenas as interfaces e opg¢des descritas neste documento.

A tela de abertura de chamado (ou novo chamado, Figura ) permite a descricdo detalhada do
incidente.
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QO Novo chamado 1 le

@Agaes -
Cadigo: Situagdo: Em rascunho Data: 21/09/2005 11:10:25
Absrtura | | | | anteriores | | Anexos | Relagses | Foa | cus | (k] prioridade]|
 Solicitante Cliente: | [ 2]
{” Equipamento Conkaba: ‘ | I D213
" Produto

Departamento: Telefone:

Tipo: | ﬂ Categoria 1o. nivel: ‘ ﬂﬂﬂ
Localidade: | LJ Categoria 2o0. nivel: ‘ Ljﬂ
Severidade: | ﬂ Categoria 3o0. nivel: ‘ jﬂ
Previsdo resposta: | Previsdo término: ‘

Titulo do chamado: |

Palavra-chave: |

Descrigdo:

Figura . Tela de abertura de chamado
Sistema: Qualitor v3.0.56 capturada em 21/09/2005

Acesso: Menu Atendimento | Novo Chamado

A tela do registro de atividade (Figura ) do sistema Qualitor é a tela principal utilizada para realizar
as diversas etapas de atuagdo em um incidente dentro do Erro: Origem da referéncia ndo encontrada (ver
Erro: Origem da referéncia ndo encontrada).

E possivel nesta tela observar indicadores de atendimento ao chamado como tempo de resposta
(TR), horas trabalhadas e tempo de acompanhamento.

Q X
4R aghes -
Codigo: ’— Situacdc: Aguardando atendimento Data: 29/09/2005 15:53:05
Ahertura I Registro l Histérico ] yAntEr\ores ] 1 Anexos ] Relacies 1 FCA I ] i) Inf. I Prioridade
Aberto por: Tempo de resposta:

|

| J Horas trabalhadas:

| J Tempo de acompanhamento:
Duracdo: 00:00

Data inicial: I ~||00:00 Data final: £ ~||00:00

Empresa: | j
Operador: | j Tipo de acompanhamento: | j
Iniciar atendimento ‘ Registrar | | | | Cancelar chamado ‘

4| s |e]|0|

Area dados

Figura . Tela de registro de atividade
Sistema: Qualitor v3.0.56 capturada em 03/10/2005

Acesso: Guia Registro de um Formulario de Chamado

Registrar Chamado

Para o inicio do processo de atendimento a um incidente, € necessario primeiramente que exista
um registro de evento, ou chamado. Esta acdo é de responsabilidade de um atendente de Help Desk, que
devera preencher o formulario de descricdo do incidente na tela de abertura de chamado do sistema
Qualitor (Figura ). Os campos do formulario, na ordem recomendada de preenchimento, s&o:
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Cliente: Identifica o nivel superior de uma unidade organizacional ao qual a pessoa de contato esta
vinculada (ver, p. 16).

1. Contato: Identifica a pessoa que esta registrando o incidente. Apenas colaboradores da instituicao

constam nesta base. Caso o incidente esteja vinculado a um aluno, a guia Inf devera ser
utilizada.

Localidade: Identifica a localizagdo geografica do solicitante (contato). Para os atendimentos em campo,
sinaliza o local onde o atendimento deve ser realizado (ver , p. 17). Maiores detalhes devem ser informados

em campo especifico na guia Inf;
2. Titulo do chamado: Sintetiza a descrigdo do incidente;

3. Descrigdo: Contém uma descricdo em maior detalhe do incidente, que deve permitir a correta
avaliacdo do tipo de atendimento que deve ser feito e a severidade com a qual o atendimento deve
ser tratado;

4. Tipo: Identifica o fluxo de atendimento que sera utilizado para o tratamento do incidente. Existem
trés tipos de chamado:

a. Solicitagdao de Servigo: E uma requisicdo do usuario para que um servico seja realizado,
resultando em atividades novas ou adicionais a operagao padrao;

b. Relato de Falha: Relata um evento que nio é parte da operagao padrao de um produto
ou servigo de Tl que causa, ou que pode causar uma interrupgao ou redug¢ao na
qualidade daquele servico;

c. Operacao Interna: Esta classificacdo ndo deve ser utilizada no atendimento de
chamados gerados por usuarios externos a Tl, e, portanto ndo entra no escopo deste
processo.

5. Categorias 1°, 2° e 3° nivel: Associa o incidente a um produto ou servigo de Tl. Nos casos de
relato de falha onde o incidente € encaminhado para um grupo mais especializado, pode ser
necessaria a reclassificagdo do incidente durante as atividades de diagndstico e solugcdo de
problema.

6. Severidade: Define o quao expresso deve ser o atendimento ao chamado aberto, formando uma
relagéo entre o servigo realizado versus o acordo de prazo para aquele servigo (SLA). Este € um
dos campos mais importantes na abertura de um chamado porque afeta os indicadores de
qualidade de atendimento e os prazos de atendimento informados ao usuario.

Em momento algum durante a coleta de informagdes sobre o incidente, o atendente devera prestar
suporte ou iniciar o atendimento ao usuario.
Com o fim do preenchimento do formulario de registro de incidente, o chamado deve ser salvo

utilizando o botdo * Confirmar. Com a descrigdo do chamado completa, o passo seguinte € uma tomada
de decis&o de fluxo de atendimento baseado no fato do chamado ser uma requisig¢ao, ou ndo.

Iniciar Atendimento

Os registros de atividade necessitam que o atendimento ao incidente ja tenha sido iniciado'. O
atendente pode efetivar esta situagdo com um “clique” no botao Iniciar atendimento. E importante notar
que:

1. O inicio do atendimento deve ser feito apenas quando o atendente estd disponivel e possa,
efetivamente, comecar a realizar atividades associadas ao incidente;

2. O inicio do atendimento esta associado ao incidente, e ndo ao registro da atividade. E, portanto,
um momento Unico no ciclo de vida de um incidente;

O indicador de tempo de resposta (TR) é calculado na diferenga entre o momento do inicio do
atendimento e o registro do incidente (i.e., criagdo do chamado).

1

Ainda que o botdo Registrar esteja disponivel para a descri¢do de uma atividade realizada, ele
ndo deve ser utilizado sem que antes o atendimento ao incidente ja tenha sido iniciado, por meio do botdo
Iniciar atendimento.
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Registrar Atividade

O registro de atividade é uma acéo realizada por membros do Help Desk ou de um Grupo de
Suporte Especialista. A informagéao registrada sobre a atividade deve ser sucinta, porém clara o suficiente
para permitir o rastreamento do incidente desde sua causa original até a solugéo provida no fechamento do
chamado.

O registro de atividade é também uma fonte de informagdo para o usuario que registrou o
incidente. A composi¢cao do histérico de registros de um incidente deve produzir um relato completo do
ocorrido, sem a necessidade de coleta externa de dados de apoio. Este relatério é evidéncia para
auditorias, e deve ser compreensivel mesmo apds uma leitura futura ao fechamento do chamado.

Com o atendimento iniciado, & necessario preencher os campos do formulario de registro de
atividade, na seguinte ordem recomendada:

1. Equipe: Identifica a equipe associada ao atendente definido pelo campo Responsavel.

2. Responsavel: Registra o nome do atendente realizando o registro da atividade. Vem com valor
inicial ja ajustado ao nome do atendente, e deve ser utilizado apenas na situacdo de
encaminhamento de chamado. Em outras palavras, para registro de uma atividade ndo é
necessario ser preenchido.

3. Descrigdo: Relata detalhadamente a atividade que foi realizada. Deve permitir a completa
interpretagdo do que foi executado no contexto das outras atividades realizadas e do atendimento
ao usuario solicitante. Também serve como informagéo para auditorias futuras.

4. Data inicial e data final: E uma estimativa de quando a atividade foi iniciada, e terminada.
Sugere-se que sejam utilizados multiplos de 10 minutos no preenchimento deste campo.

5. Duragédo: Este campo é calculado automaticamente apds o preenchimento das datas inicial e final,
desta forma n&o requerendo preenchimento. Contudo, quando multiplas atividades sao
executadas ao mesmo tempo, este campo deve ser corrigido com o rateio do tempo por propor¢ao
do esforgo em cada atividade.

Um atendente realiza trés atividades simultaneas associadas a trés chamados diferentes.
A data inicial e final para as trés atividades € a mesma, i.e., das 09h00min as 10h30min (mesmo
dia). Contudo, o campo Duragdo deve conter o esforgo realizado em cada uma das atividades. No
caso, em uma distribuicdo uniforme, poder-se-ia atribuir 30 minutos a cada atividade.

6. Tipo de acompanhamento: Identifica o tipo de atividade realizada no chamado, categorizando a
forma de intervengao ao incidente. Existem tipos diferentes de acompanhamento:

a. Atendimento por Telefone: Aplica-se nas situagbes em que o contato com o usuario é
realizado por telefone. Os atendimentos por telefone ndo sédo exclusivos de atendentes
de Help Desk, podendo ser utilizados por todos os diferentes niveis de suporte;

b. Atendimento Remoto: Aplica-se nas situagdes em que o suporte utiliza uma ferramenta
sem a necessidade de contato presencial. Atendimentos por telefone que utilizam uma
ferramenta de atendimento remoto devem ser classificados como atendimento remoto;

c. Atendimento no Local: E utilizado por técnicos que necessitam se deslocar ao local
para realizar o atendimento.

d. Registro: Aplica-se as situagdes em que ndo existe contato com o usuario solicitante,
como atividades internas e servigos em bancadas, a citar.

Existem atividades especiais que implicam em alteragbes no estado do chamado. Sao elas:
encaminhar chamado; fechar e reabrir chamados; suspender e reativar chamados; prorrogar chamado;
cancelar chamado; abrir sub-chamado; e alterar categoria.

Encaminhar Chamado

Encaminhar um chamado significa transferir a responsabilidade de atendimento ao incidente para
outro técnico.

O encaminhamento de um chamado é feito por meio da alteragdo do campo Responsavel para o
novo atendente. O campo Descrigdo deve obrigatoriamente estar preenchido antes do encaminhamento.

Em situagdes em que a severidade do incidente ¢é critica ou alta, é imperativo o contato prévio com
o técnico que recebera o chamado. Neste caso, o campo descricdo deve sinalizar que ocorreu um contato
prévio.
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O sistema Qualitor, quando da alteragdo do responsavel pelo chamado, registra no histérico
somente o campo Descricdo, ignorando os demais campos e que, portanto, ndo necessitam ser
preenchidos.

Quando ¢ de conhecimento do técnico que seu papel no atendimento ao incidente ainda néo se
encerrou, porém este necessita de uma intervencao ou ajuda de outro técnico, deve-se utilizar a opgao de
abertura de sub-chamado em contraposigdo ao encaminhamento (ver Abrir Sub-chamado, p. 16)

Fechar e Reabrir Chamados
Fechar um chamado implica em declarar que o atendimento ao incidente se encerrou. Nenhuma
acao adicional ao tratamento daquele incidente deve ser realizada. E importante notar que:

1. O usuario sera alertado por e-mail de que o atendimento ao incidente se encerrou;

2. O indicador de tempo de solugéo (TS) é calculado na diferenga entre 0 momento do fechamento
do chamado e o registro do incidente (i.e., criacdo do chamado).

3. O atendimento sera considerado dentro do prazo, caso o tempo de solugdo (TS) esteja de acordo
com o nivel de servigo (SLA) definido para aquela severidade;

O fechamento de um chamado é realizado no menu Agodes | Fechar, ou com o botdo Fechar. Esta
opgao abre um formulario para preenchimento de detalhes sobre o fechamento do chamado, a ser
comunicado ao usuario.

Caso o usuario solicitante apresente reclamagao de que o chamado, de fato, ndo tratou o incidente
corretamente, este chamado deve ser reaberto para que novas atividades sejam incluidas no tratamento do
incidente.

A reabertura de um chamado é realizada no menu Agées | Reabrir, estando apenas disponivel
aos chamados fechados. Um chamado reaberto retorna ao estado “Aguardando atendimento”, e, portanto
necessita ter seu atendimento reiniciado por meio do botao.

Iniciar atendimento

Existem situagcbes para alguns chamados do tipo solicitacdo de servigo que implicam no registro
de um pedido de mudanga (RFC?) que sera atendido por outros meios, que ndo os utilizados pelo
tratamento de incidentes. Sao exemplos:

e Melhorias em um sistema de informagdo, onde um pedido entra na fila de requisitos a serem
atendidos em versao futura;

e Troca de computador, que ndo tem previsdo de atendimento imediato, mas que depende de
remanejamento futuro.

Nestes casos, o incidente é encerrado comunicando o usuario a forma alternativa de
acompanhamento da situa¢do do seu pedido, sabendo que ndo recebera atendimento no curto prazo, ou
com prazo determinado.

Suspender e Reativar Chamados
O atendimento a um chamado pode ser suspenso em situagdes em que o controle da situagéo de
atendimento é transferido para uma dependéncia externa a GERTI. E importante notar que:

1. O usuario sera alertado por e-mail de que o atendimento ao incidente foi suspenso, incluindo a
descrigcdo do motivo que o levou a suspensao;

2. O tempo de solugdo (TS) ndo é afetado para chamados em suspenso. Em outras palavras, se o
chamado é atendido fora do nivel de servigo definido (SLA), sera contabilizado como fora do prazo
nos indicadores de desempenho.

A suspensdo de um chamado é realizada no menu Agdes | Suspender, ou com o botédo
Suspender. O campo Descricdo deve obrigatoriamente estar preenchido antes da suspensdo do
chamado, contemplando com detalhes a situagédo que caracteriza os motivos de suspenséo.

Os motivos para suspensao de um chamado sao:

2
Request for Change (RFC) € um termo em inglés na area de TI que enseja uma proposta de
mudanga em uma configuragdo de hardware ou software.
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e Aguardando setor: em razdo de dependéncia de outro setor da CIDASC para continuidade as
atividades associadas ao chamado, a suspenséo deve ser aplicada. Exemplos de dependéncias
sdo autorizagbes, aquisi¢des de pega, necessidade de informagao adicional para o atendimento ao
pedido, dentre outros;

e Aguardando fornecedor: em razdo de dependéncia de trabalho do fornecedor, a suspensao deve
ser aplicada. Exemplos de dependéncias de fornecedor sdo manutengdo de equipamentos e
outros servigos encomendados.

Em casos de impossibilidade de contato com o usuario solicitante, o chamado nao deve ser
suspenso. Contudo, é importante que o usuario seja informado de que houve uma tentativa de contato por
e-mail, recados com colegas, e de outras formas possiveis. Estas atividades devem obrigatoriamente estar
registradas (ver Registrar Atividade, p. 12). Caso se caracterize a impossibilidade de contato com o
solicitante apos sucessivas tentativas de contato, o chamado deve ser cancelado (ver, p. 15).

A reativacdo do chamado é uma acdo que registra a primeira atividade que ocorreu apés o
chamado ter sido suspenso. Em outras palavras, o uso € similar ao simples registro de atividade (p. 12),
contudo tem a caracteristica de trazer o chamado de volta ao estado “em atendimento” (ver Erro: Origem da
referéncia ndo encontrada).

Para reativar um chamado, preencha obrigatoriamente os campos Descricdo, Tipo de
Acompanhamento e Duragao e utilize o menu A¢oes | Reativar.

Prorrogar Chamado

Em situagdes em que a previsao de término do atendimento possui prazo inviavel ou expirado (ver
campo Previsdo término, Figura ) o chamado obrigatoriamente deve ser prorrogado. E importante notar
que:

1. O usuério sera alertado por e-mail de que o atendimento ao incidente foi prorrogado, incluindo o
motivo que o levou a prorrogacéo;

2. Para os chamados com severidade critica ou alta, o usuario devera ser contactado por telefone
para negociar 0 novo prazo. Neste caso, um registro de atendimento telefénico também deve ser
obrigatoriamente incluido;

3. O tempo de solugédo (TS) ndo é afetado para chamados prorrogados. Em outras palavras, o
chamado sera contabilizado como atendido fora do prazo nos indicadores de desempenho.

A prorrogagado de um chamado é feita por meio do menu Agbes | Prorrogar ou com o botdo
Prorrogar. O sistema Qualitor ignora as informagdes do campo Descrigao.
Os motivos para prorrogagao de um chamado séo:

e Atrasos na pauta de trabalho: ocorrem em situagdes internas associadas aos grupos de trabalho
de tecnologia da informag&o, motivada por momentos de excesso de carga de trabalho, exceg¢des
ao fluxo padrao de atendimento (e.g., acidentes de trabalho), dentre outros;

* Atrasos de setor: em razdo de atrasos de outro setor da CIDASC, a prorrogacao necessita ser
aplicada para atualizar o prazo de término do atendimento. Esta prorrogacéo possivelmente é
registrada em seqiiéncia a uma suspensao;

* Atrasos de fornecedor: em razdo de atrasos de fornecedor, a prorrogagao necessita ser aplicada
para atualizar o prazo de término do atendimento. Esta prorrogacéo possivelmente é registrada em
seqliéncia a uma suspensao.

Outras informagdes sobre o motivo da prorrogagéo, ou negociacédo de prazo, podem ser incluidas
por meio de registro de atividade depois do chamado prorrogado (ver Registrar Atividade, p. 12).

Cancelar Chamado
O cancelamento de um chamado é necessario em situagdes de registro indevido de um incidente.
Exemplos destas situagbes séo:

e Chamado duplicado;

* Solicitagdes de servigos ndo contemplados na lista de servigos do Departamento de Tecnologia da
Informacéo (e.g., conserto de lampada, motor de lancha, agendamento de carro, etc.);

¢ Incapacidade de localizagdo do usuario solicitante, e impossibilidade de determinagéo da acgéo a
ser realizada;

» Desisténcia de uma solicitacdo de servigo, cujo atendimento ainda n&o foi iniciado.
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E importante notar que:
1. Um atendente pode cancelar um chamado mesmo antes do inicio de seu atendimento;

2. Atividades realizadas para chamados duplicados devem ser registradas no chamado original, com
a respectiva contabilizagdo do tempo utilizado para atender e identificar a situagdo de chamado
em duplicidade;

A agdo de cancelar chamado é acionada no menu Agdes | Cancelar ou com o botdo Cancelar.
Uma caixa de dialogo surgira para confirmar a operagdo de cancelamento. O campo Descrigdo deve
obrigatoriamente estar preenchido antes do cancelamento do chamado, contemplando com detalhes a
situacéo que caracteriza os motivos de cancelamento.

Abrir Sub-Chamado

A abertura de sub-chamados é utilizada para o registro de multiplas atividades no atendimento a
um incidente. Esta forma de controle permite a realizagdo de atividades em paralelo ou interdependentes.
Exemplos destas situagbes séo:

» Distribuicdo de tarefas entre equipes especializadas, que necessitam se coordenar para atingir um
resultado comum;

« Dependéncia entre dois técnicos, tal que um técnico apenas podera dar prosseguimento ao
atendimento apds a realizagdo de uma tarefa por outro colega do setor.

E importante notar que a abertura de sub-chamados permite o registro de atividades que ocorrem
em categorias de produto/servigo diferentes.

A abertura de sub-chamado estabelece uma relagéo pai-filho, tal que o chamado pai sé podera ser
fechado apds o fechamento de todos os chamados filhos.

A acédo de abrir sub-chamado é acionada no menu Ag¢bes | Abrir sub-chamado. Os sub-
chamados de um chamado estéo listados na guia Relagdes do formulario de chamado do sistema Qualitor.

Alterar Categoria

As informagdes de categoria de um chamado indicam a necessidade de realizagdo de atividades
em um determinado produto ou servigo do Departamento de Tecnologia da Informagéao.

E possivel que o diagndstico de um chamado esteja equivocado, e que de fato o incidente se
aplica a outro produto ou servico, i.e., 0 chamado deve ser recategorizado.

A acdo de alterar categoria é acessivel pelo menu Agdes | Alterar categoria ou com o botédo
Categoria. Esta agdo mantém o estado do chamado “em atendimento” e registra o ocorrido no histérico,
porém ignora outras informagdes no formulario de registro.

Lista de Clientes

O registro de um chamado requer a identificagdo da unidade cliente como pré-requisito a
identificagdo do usuario solicitante (i.e., contato). Na parametrizagdo do sistema Qualitor, considerando sua
estrutura para emitir relatérios por cliente, foi utilizada a informagdo de Area de Responsabilidade (AR)
localizada no ERP Protheus 8 do Depto. de Controladoria.

As ARs representam a informagédo que possui maior proximidade com a estrutura organizacional
da CIDASC. E dividida em 04 niveis de tomada de decisdo (e.g., da Presidéncia — nivel 01; até Secdes —
nivel 04).

Como Lista de Clientes para esta normativa de processo, sera utilizada as ARs de nivel 01 e 02,
conforme ilustrado no quadro abaixo:

Fonte: Lista de ARs do ERP Protheus capturada em xx/xx/2010.
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Lista de Localidades

O registro de um chamado requer a identificacdo da localizagdo geografica do usuario solicitante.
Para os atendimentos em campo a informagao de localidade sinaliza o espaco fisico onde o atendimento é
realizado. Na parametrizacao do sistema Qualitor foram identificadas as seguintes localidades:

A atualizagéo desta informacéo deve ser realizada por meio de contato com a Supervisdo do Help,
Desk.
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APENDICE 5 — Tabela auxiliar de FCA — Fato, Causa e Ag3o.
Metodologia utilizada para diagnosticar através do fato ocorrido, a causa do incidente e através desta,
encontrar a agao a ser tomada para solugao do problema.

CAUSA 1

FALHA TECNICA — Utiliza-se
quando a causa do incidente for
do proprio equipamento ou
sistema.

FALHA HUMANA TI — Utiliza-se
quando a causa do incidente for
falha do técnico responsavel
pelo atendimento

FALHA HUMANA USUARIO
Utiliza-se quando a causa do
incidente for mau uso do
usuario.

SINISTRO

Utiliza-se quando a causa do o
incidente a principio &
desconhecida ou de origem
incomum.

CAUSA 2

DEFEITO DO FABRICANTE: Utilizado quando a
falha técnica for originada por defeitos diretos
do equipamento ou sistema.

DESGASTE NATURAL: Quando equipamento
ou componente apresenta defeitos por muito
tempo de uso.

LIMITACAO DE RECURSO:

ORIGEM DESCONHECIDA

PROCEDIMENTO NAO EXECUTADO: Quando
existe uma falha por falta de algum
procedimento.

LIMITACAO TECNICA
O técnico nao consegue achar a solugdo para o
incidente, por ser mais complexo.

ACIDENTE TECNICO
Quando um técnico efetua um procedimento
incorreto

PROCEDIMENTO NAO EXECUTADO
Quando o usuario esquece ou nao executa um
procedimento gerando um incidente.

LIMITACAO TECNICA

Quando o usuario abre chamado por nao saber
utilizar a ferramenta ou equipamento.
ACIDENTE TECNICO

Quando o incidente ocorre por descuido do
usuario. Ex: Café ou dgua no monitor, ligar
equipamento em voltagem errada,

ACIDENTE NATURAL

Incidentes que ndo dependem de causas
técnicas ou humanas.

Ex: Inundagéo, incéndio, pequenos animais nas
engrenagens.

ROUBO

Quando algum componente ou equipamento for
furtado do local de origem.

VANDALISMO

Quando componente ou equipamento sofrer
algum ato de vandalismo.

Ex. Arrancar teclas, arrebentar cabos.

ACAO
TROCA DE FABRICANTE
NEGOCIACAO SLA

MANUT. PREVENTIVA
RENOVAGAO

URGENTE! SOBRECARGA

MELHORIA DE PROCESSO

CAPACITAGCAO/REFORCO

MELHORIA DE PROCESSO
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