nat

“

ANAC

MANUAL DE PROCEDIMENTO
MPR/STI-026-R04

DEMANDAS DE TIC

09/2017



ANAC

MPR/STI-026-R04

REVISOES

Revisao

Aprovacgao

Aprovado Por

Modificagdes da Ultima Versdo

ROO

08/06/2017

STI

Versao Original

RO1

20/07/2017

STI

1) Processo 'Gerenciar ConfiguracGes e Ativos
de Servico com Base nos Processos ITIL'
inserido.

2) Processo 'Gerenciar Mudanga Padrdo com
Base nos Processos ITIL' inserido.

3) Processo 'Gerenciar Mudanga Normal com
Base nos Processos ITIL' inserido.

4) Processo 'Gerenciar Problema com Base nos
Processos ITIL' inserido.

5) Processo 'Gerenciar Mudanga Emergencial
com Base nos Processos ITIL' inserido.

6) Processo 'Gerenciar Liberagdo com Base
nos Processos ITIL' inserido.

R0O2

22/08/2017

STI

1) Processo 'Gerenciar Problema com Base nos
Processos ITIL' removido.
2) Processo 'Gerenciar Mudanga Padrdo com
Base nos Processos ITIL' modificado.
3) Processo 'Gerenciar Mudanga Normal com
Base nos Processos ITIL' modificado.

4) Processo 'Gerenciar Mudanga Emergencial
com Base nos Processos ITIL' modificado.
5) Processo 'Gerenciar Liberagdo com Base
nos Processos ITIL' modificado.

6) Processo 'Gerenciar Catalogo de Servico'
modificado.

RO3

14/09/2017

STI

1) Processo 'Gerenciar Mudancga Emergencial
com Base nos Processos ITIL' modificado.

RO4

14/09/2017

STI

1) Processo 'Gerenciar Problema com Base nos
Processos ITIL' inserido.

2) Processo 'Gerenciar Mudanca Emergencial
com Base nos Processos ITIL' modificado.
3) Processo 'Gerenciar Mudangca Normal com
Base nos Processos ITIL' modificado.

4) Processo 'Gerenciar Mudanca Padrdo com
Base nos Processos ITIL' modificado.

5) Processo 'Gerenciar Liberagdo com Base
nos Processos ITIL' modificado.

6) Processo 'Gerenciar ConfiguracGes e Ativos
de Servigco com Base nos Processos ITIL'
modificado.




ANAC

MPR/STI-026-R04



ANAC MPR/STI-026-R04

INDICE

1) Disposic¢des Preliminares, pag. 8.
1.1) Introducdo, pag. 8.
1.2) Revogacdo, pag. 8.
1.3) Fundamentacdo, pag. 8.
1.4) Executores dos Processos, pag. 9.
1.5) Elaboracdo e Revisdo, pag. 10.
1.6) Organizacdo do Documento, pag. 10.
2) DefinigGes, pag. 12.
2.1) Sigla, pag. 12.
3) Artefatos, Competéncias, Sistemas e Documentos Administrativos, pag. 13.
3.1) Artefatos, pag. 13.
3.2) Competéncias, pag. 13.
3.3) Sistemas, pag. 14.
3.4) Documentos e Processos Administrativos, pag. 15.
4) Procedimentos Referenciados, pag. 16.
5) Procedimentos, pag. 17.
5.1) Gerenciar Conhecimento, pag. 17.
5.2) Gerenciar Incidentes, pag. 20.
5.3) Adicionar Novo Item de Monitoracdo de Infraestrutura da Tl, pag. 26.
5.4) Gerenciar Catdlogo de Servico, pag. 30.
5.5) Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢Ges, pag. 34.
5.6) Gerenciar Acordos de Niveis de Servico, pag. 41.
5.7) Monitorar Nivel de Servico, pag. 45.
5.8) Obter Resposta para Subsidiar Memorando, pag. 48.
5.9) Gerenciar Portfdlio de Servigo, pag. 53.
5.10) Gerenciar Configuracdes e Ativos de Servico com Base nos Processos ITIL, pag. 56.

5.11) Gerenciar Liberagdo com Base nos Processos ITIL, pag. 60.



@

ANAC MPR/STI-026-R04

5.12) Gerenciar Mudanga Emergencial com Base nos Processos ITIL, pag. 65.
5.13) Gerenciar Mudanca Normal com Base nos Processos ITIL, pag. 69.
5.14) Gerenciar Mudancga Padrdo com Base nos Processos ITIL, pag. 74.
5.15) Gerenciar Problema com Base nos Processos ITIL, pag. 78.

6) DisposicOes Finais, pag. 83.



ANAC MPR/STI-026-R04

PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica
a) Gerenciar Mudanga Emergencial com Base nos Processos ITIL
b) Gerenciar Mudanca Normal com Base nos Processos ITIL
c) Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢coes
2) Geréncia Técnica de Planejamento e Projetos

a) Gerenciar Acordos de Niveis de Servico

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) Administrativo da STI
1) Obter Resposta para Subsidiar Memorando

b) Comité de Mudanga ITIL-STI
1) Gerenciar Mudanga Emergencial com Base nos Processos ITIL
2) Gerenciar Mudanga Normal com Base nos Processos ITIL

c) Demandante - Tl
1) Gerenciar Catdlogo de Servico

d) GEIT - 1 NIVEL
1) Gerenciar Incidentes
2) Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢des

e) GEIT - 2 NIVEL
1) Gerenciar Incidentes

f) GEIT - 3 NIVEL
1) Adicionar Novo Item de Monitoracdo de Infraestrutura da Tl
2) Gerenciar Configuragdes e Ativos de Servigo com Base nos Processos ITIL
3) Gerenciar Conhecimento

4) Gerenciar Incidentes



ANAC MPR/STI-026-R04

5) Gerenciar Liberagdao com Base nos Processos ITIL
6) Gerenciar Mudanc¢a Emergencial com Base nos Processos ITIL
7) Gerenciar Mudancga Normal com Base nos Processos ITIL
8) Gerenciar Mudanca Padrdo com Base nos Processos ITIL
9) Gerenciar Problema com Base nos Processos ITIL
g) GEIT - Analistas
1) Gerenciar Mudanga Normal com Base nos Processos ITIL
h) GEIT - Fiscal Técnico
1) Monitorar Nivel de Servigo
i) GEIT - Gerente
1) Gerenciar Liberagdo com Base nos Processos ITIL
2) Gerenciar o Cumprimento de Requisicoes
3) Gerenciar Problema com Base nos Processos ITIL
j) GEIT - Gestor do Contrato
1) Gerenciar Acordos de Niveis de Servico
2) Gerenciar o Cumprimento de Requisigdes
k) Gerentes da STI
1) Gerenciar Catdlogo de Servico
2) Gerenciar Portfdlio de Servico
1) GESI - Gerente
1) Obter Resposta para Subsidiar Memorando
m) GESI - Lideres das Areas
1) Obter Resposta para Subsidiar Memorando
n) Solicitante
1) Gerenciar Configuracdes e Ativos de Servico com Base nos Processos ITIL
0) STI - Superintendente

1) Obter Resposta para Subsidiar Memorando



@

ANAC MPR/STI-026-R04

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos é referente aos Processos de Trabalho de demandas de Tl no
ambito da GEIT

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo - STI, os
seguintes processos de trabalho:

a) Gerenciar Conhecimento.

b) Gerenciar Incidentes.

c) Adicionar Novo Item de Monitoracdo de Infraestrutura da TI.
d) Gerenciar Catalogo de Servico.

e) Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢des.

f) Gerenciar Acordos de Niveis de Servigo.

g) Monitorar Nivel de Servico.

h) Obter Resposta para Subsidiar Memorando.

i) Gerenciar Portfélio de Servigo.

j) Gerenciar Configuragdes e Ativos de Servico com Base nos Processos ITIL.
k) Gerenciar Liberagdo com Base nos Processos ITIL.

I) Gerenciar Mudanga Emergencial com Base nos Processos ITIL.
m) Gerenciar Mudanga Normal com Base nos Processos ITIL.

n) Gerenciar Mudanca Padrdao com Base nos Processos ITIL.

o) Gerenciar Problema com Base nos Processos ITIL.

1.2 REVOGAGAO

MPR/STI-026-R02, aprovado na data de 22 de agosto de 2017.

1.3 FUNDAMENTACAO

Resolugdo n? 381, de 14 de junho de 2016, art. 31 e alteragdes posteriores
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Os procedimentos contidos neste documento aplicam-se aos servidores integrantes das

seguintes dreas organizacionais:

Area Organizacional

Descrigcao

Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica -
GEIT

A Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica é
responsavel por estabelecer e formular
estratégias e padrdes relacionados com a
administracado dos recursos de tecnologia da
informacdo para a sistematizacdo e
disponibilizacdo de informacgdes gerenciais,
visando dar suporte ao processo decisério
da ANAC e suprir e dar suporte as areas da
Agéncia na execugao e gerenciamento dos
projetos de tecnologia da informacao
necessarios ao provimento de infraestrutura
de tecnologia da informacdo das atividades
finalisticas e de gestdo interna, além de
organizar, dirigir, controlar e avaliar os
servicos de seguranca da informacdo e
inovacdo tecnoldgica da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacao.

Geréncia Técnica de Planejamento e
Projetos - GTPP

A Geréncia Técnica de Planejamento e
Projetos é responsavel por formular
estratégias e padrdes relacionados com a
governanga de tecnologia da informagdo
para a sistematizacdo e disponibilizacdo de
informacdes gerenciais, visando dar suporte
ao processo decisorio da Agéncia, e
coordenar, supervisionar, acompanhar,
controlar e avaliar a execugdo das atividades
relacionadas com a governanca de
tecnologia da informacdo no ambito da
Superintendéncia de Tecnologia da
Informacdo, além de manter o Plano Diretor
de Tecnologia da Informacao.

Grupo Organizacional

Descrigcao

ADM-STI

O administrativo interno da STI

Comité de Mudangas ITIL

Comité de Mudangas ITIL

Demandante - TI

Pessoa ou grupo de pessoas que solicita uma
demanda.

GEIT - 1 NIVEL

Empresa terceirizada contratada (G&P) de 12
nivel.
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GEIT - 2 NIVEL Empresa terceirizada contratada (G&P) de 22
nivel.
GEIT - 3 NIVEL Empresa terceirizada contratada (Central IT)

de 12 nivel.

GEIT - Analistas

Analistas do GEIT

GEIT - Fiscal Técnico

Servidor representante da Area de
Tecnologia da Informacao, indicado pela
autoridade competente dessa area para
fiscalizar tecnicamente o contrato.

GEIT - Gerente

Gerente do GEIT

GEIT - Gestor do Contrato

Gestor do Contrato

Gerentes da STI

Os gerentes da STl sdo os responsdveis pelas
geréncias GTPP, GTAS, GESI e GEIT

GESI - Gerente

O Gerente de Sistemas e Informacgdo no
Organograma da ANAC

GESI - Lideres das Areas

Pessoa designada a ser lider de determinada

area da GESI:

Lider da Facilitacdo

Lider da Inovacao

Lider da Fiscalizacdo

Solicitante Este grupo representa o solicitante do
processo de trabalho em questao.
Superintendente da Superintendéncia de
Tecnologia da Informacgao.

STI - Superintendente

1.5 ELABORACAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovagao ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Tecnologia da Informacao - STI. Em caso de sugestGes de revisdo, deve-se
procura-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Tecnologia da Informagdo aprovar todas as revisGes deste
MPR.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢Ges utilizadas no ambito deste MPR, e deve ser visto
integralmente antes da leitura de capitulos posteriores.

O capitulo 3 apresenta as competéncias, os artefatos e os sistemas envolvidos na execuc¢do dos
processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho. Para encontrar um processo especifico, deve-
se procurar sua respectiva pagina no indice contido no inicio do documento. Os processos estdo

10
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ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacgdes necessdrias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execucdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execucdo da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execu¢ao da etapa;

e) os sistemas necessarios para a execuc¢do da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);

f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execuc¢ao
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.

O capitulo 5 apresenta as disposicGes finais do documento, que trata das a¢des a serem
realizadas em casos ndo previstos.

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sdo
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicdes, os grupos, as dareas
organizacionais, os artefatos, as competéncias, os sistemas, entre outros, para os processos de
trabalho aqui apresentados, de forma que alguma mecanicidade na apresentagdo das
informagdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informages mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas definicdes,
conforme informagdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informagdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e 0s nomes de seus processos tém suas defini¢des idénticas a da data de assinatura
do documento.

11
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2. DEFINICOES

A tabela abaixo apresenta as definicbes necessdrias para o entendimento deste Manual de
Procedimento.

2.1 Sigla

Definigao Significado
GEIT Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica

12
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, SISTEMAS E DOCUMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Abaixo se encontram as listas dos artefatos, competéncias, sistemas e documentos
administrativos que o executor necessita consultar, preencher, analisar ou elaborar para
executar os processos deste MPR. As etapas descritas no capitulo seguinte indicam onde usar
cada um deles.

As competéncias devem ser adquiridas por meio de capacitacdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigcao
Memorando para Obter Resposta para Memorando utilizado para obter respostas
Subsidiar Documentos para subsidiar documentos na STI
Modelo de Despacho Padrao ANAC Modelo de Despacho Padrao da ANAC

adaptado a Superintendéncia de
Planejamento Institucional.

Modelo de Nota Técnica Padrao ANAC Modelo de Nota Técnica padrao da ANAC.
Oficio para Obter Resposta para Subsidiar Oficio utilizado para obter resposta para
Documentos subsidiar documentos na STI

3.2 COMPETENCIAS

Para que os processos de trabalho contidos neste MPR possam ser realizados com qualidade e
efetividade, é importante que as pessoas que venham a executa-los possuam um determinado
conjunto de competéncias. No capitulo 5, as competéncias especificas que o executor de cada
etapa de cada processo de trabalho deve possuir sdo apresentadas. A seguir, encontra-se uma
lista geral das competéncias contidas em todos os processos de trabalho deste MPR e a
indicacdo de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Analisa documento recebido da area técnica GESI - Lideres das Areas
da ANAC, com atencao, para orientar
resposta ao usudrio.
Analisa documento recebido, com atencao, ADM-STI
identificando o assunto e a area técnica
responsavel.

13
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Analisa viabilidade da demanda de Tl, de
forma imparcial, considerando os beneficios
frente aos requisitos de negdcio da ANAC.

GEIT - Gestor do Contrato

Avalia mudanga solicitada por meio de
analise dos riscos, ponto de vista técnico e
do negdcio e as demais informacgdes
contidas na mudanga, subsidiando tomada
de decisdo com base nos processos ITIL.

Comité de Mudangas ITIL, Gerentes da STI

Elabora documentos oficiais, com clareza e
objetividade, conforme orientac¢Ges internas,
norma culta e manuais oficiais de redacao.

GESI - Lideres das Areas

Inspeciona tecnicamente produto/servico de
Tl frente aos requisitos técnicos

estabelecidos no termo de referéncia da
contratacdo no ambito da GEIT.

GEIT - Gestor do Contrato

Manuseia com destreza o SEl, especialmente ADM-STI
o cadastro, elaboracdo e tramitacao de
documentos.
Planeja liberacdo de processo, de maneira GEIT - 3 NIVEL
clara e precisa, de acordo com as diretrizes
ITIL na STI.
Planeja mudanca de processo, de maneira GEIT - 3 NIVEL
clara e precisa, de acordo com as diretrizes
ITIL na STI.
Verifica novo item a ser monitorado, GEIT - 3 NIVEL
identificando formas de implementar sua
monitoragao.
3.3 SISTEMAS
Nome Descricao Acesso
NAGIOS Sistema de monitoragdo de http://nagios.anac.gov.br/nagios/
servicos e ativos de Tl usado
na ANAC
SEI Sistema Eletrénico de https://sistemas.anac.gov.br/sei
Informacao.
Sharepoint - STI

compartilhamento de
arquivos da STI.

Ambiente colaborativo para

http://sti.anac.gov.br/default.aspx

SIGAD

Gestdo Arquivistica de
Documentos. Sistema
utilizado para o

processos.

Sistema Informatizado de

gerenciamento, consulta e
tramite de documentos e de

http://sigad.anac.gov.br/proton/
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3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3do hd documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

15
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sao processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR ndo possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

16
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5. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta todos os processos de trabalho deste MPR. Para encontrar um processo
especifico, utilize o indice nas paginas iniciais deste documento. Ao final de cada etapa
encontram-se descritas as orientagdes necessarias a continuidade da execugdo do processo. O
presente MPR também esta disponivel de forma mais conveniente em versao eletronica, onde
pode(m) ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informagdes sobre o processo.

5.1 Gerenciar Conhecimento
Gerenciar Conhecimento

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Aberto Chamado para gerenciamento de conhecimento", portanto,
este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o
processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito
para esse processo é: "Chamado encerrado".

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GEIT - 3 NIVEL.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

17
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01.ldentificar o conhecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O executor do processo deve verificar a existéncia de uma base de
conhecimento no SGS, caso ndo exista, o mesmo devera registra-la.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O conhecimento existe?" seja "nado
existe", deve-se seguir para a etapa "03.Registrar conhecimento". Caso a resposta seja
"existe", deve-se seguir para a etapa "02.verificar se o conhecimento esta atualizado".

02.verificar se o conhecimento esta atualizado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O conhecimento estd atualizado?" seja
"ndo estd atualizado", deve-se seguir para a etapa "04.Atualizar conhecimento". Caso a
resposta seja "esta atualizado", deve-se seguir para a etapa "06.Anexar ao Chamado".

03.Registrar conhecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O executor do processo deve armazenar na ferramenta CITSmart ITSM
todos os conhecimentos pertinentes aos servicos que foram identificados.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05.Publicar conhecimento".

04.Atualizar conhecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O executor do processo deve atualizar os itens de conhecimento
controlados para garantir que eles permanecam relevantes e validos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05.Publicar conhecimento".

05.Publicar conhecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

a

DETALHAMENTO: O responsavel pela publicagdo/aprovacdo do conhecimento deve acessar

base de conhecimento do SGS e realizar a revisdo e publicagdo do conhecimento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06.Anexar ao Chamado".

06.Anexar ao Chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

19
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5.2 Gerenciar Incidentes
Gerenciar Incidentes

O processo contém, ao todo, 17 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Chamado aberto", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Atendimento
concluido".

Os grupos envolvidos na execug¢do deste processo sao: GEIT - 1 NIVEL, GEIT - 2 NIVEL, GEIT - 3
NIVEL.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01.Verificar se o Chamado foi aberto por telefone ou e-mail

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O chamado deve ser registrado pelo usuario através do portal no SGS ou
pela Central de Servigos por meio da solicitacdo do usudrio por Telefone ou E-mail ou
guando o préprio operador identifica algum incidente.

Incidentes podem também ser registrados automaticamente por ferramentas de
monitoramento de eventos. Todos os incidentes devem ser registrados no sistema e
gualquer informacdo relevante durante o ciclo de vida do chamado, tais como tentativa de
contato com usuario, ligacdes recebidas e atividades realizadas, deve ser registrada no
histdrico do chamado (ocorréncias).

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O Chamado foi aberto por telefone ou e-
mail?" seja "telefone", deve-se seguir para a etapa "02.Registrar incidente e notificar
usudrio". Caso a resposta seja "e-mail", deve-se seguir para a etapa "03.Classificar e priorizar
os incidentes".

02.Registrar incidente e notificar usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Classificar e priorizar os incidentes".

03.Classificar e priorizar os incidentes

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Os chamados devem ser classificar e priorizados pela Central de Servigos
ou pelo Executor da atividade.

Classificar um chamado consiste em definir o tipo do chamado (p. ex. se é um incidente ou
uma requisicdo) e o servico do Catédlogo de Servigos associado ao incidente. Caso o chamado
ndo seja um incidente, deverd ser encaminhado para o processo adequado (p. ex.
Gerenciamento de requisi¢oes).

Os incidentes devem ser priorizados, levando em considerag¢do a urgéncia (qudo rapido o
usudrio necessita que o problema seja resolvido) e o impacto causado as operagdes da
ANAC (p. ex. a quantidade de usuario ou atividades da ANAC afetados). Os incidentes devem
ter a prioridade definida como 'Baixo’, ‘Médio’ 'Elevado’, 'Alto' e 'Altissimo’. Incidentes de
maior prioridade terdo precedéncia no atendimento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04.Investigar e diagnosticar incidentes".

04.Investigar e diagnosticar incidentes

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Durante esta atividade, o operador devera analisar todas as informacgdes
registradas no chamado a fim reproduzir ou diagnosticar o incidente de forma precisa. A
Central de Servicos poderad utilizar de varios meios que auxiliem na solugdo do incidente,
dentre os quais, citam-se:

§ Base de conhecimento e chamados semelhantes;
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§ Procedimentos e outros documentos técnicos da organizagao;
§ Consulta a especialistas;
§ Fornecedores externos;

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O ambiente foi restaurado?" seja "sim",
deve-se seguir para a etapa "13.Registrar conhecimento". Caso a resposta seja "ndo", deve-
se seguir para a etapa "05.Escalar atendimento".

05.Escalar atendimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Por quem serd feito o atendimento?" seja
"3% Nivel", deve-se seguir para a etapa "06.Encaminhar Chamado para 3° Nivel". Caso a
resposta seja "2° Nivel", deve-se seguir para a etapa "07.Encaminhar Chamado para 2°
Nivel".

06.Encaminhar Chamado para 3° Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Caso ndo exista na base de conhecimento um registro com a solucdo para
o incidente ou o operador ndo consiga resolver o incidente no ANS definido, o operador da
Central de servicos devera encaminhar o chamado para o 22 ou 32 nivel de suporte. E
importante que o operador da Central de Servicos se certifique de que o chamado possui as
informacdes suficientes para o atendimento. Caso o chamado ndo possua informagoes
suficientes para o atendimento, a Central de Servigos deve solicitar mais informacées ao
usuario, utilizando a ferramenta ou através do telefone.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11.Investigar e diagnosticar".

07.Encaminhar Chamado para 2° Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Caso nado exista na base de conhecimento um registro com a solugdo para
o incidente ou o operador ndo consiga resolver o incidente no ANS definido, o operador da
Central de servicos devera encaminhar o chamado para o 22 ou 32 nivel de suporte. E
importante que o operador da Central de Servigos se certifique de que o chamado possui as
informacdes suficientes para o atendimento. Caso o chamado ndo possua informagdes
suficientes para o atendimento, a Central de Servigos deve solicitar mais informacgées ao
usuario, utilizando a ferramenta ou através do telefone.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08.Investigar e diagnosticar".

08.Investigar e diagnosticar

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09.Resolver e restaurar".
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09.Resolver e restaurar

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: Esta atividade pode ser realizada tanto pela Central de Servicos, pelo
suporte de 22 nivel, quanto pelo 32 nivel de suporte conforme mostra o fluxo do processo.
Em ambos os casos, o operador deverd atuar na resolucao do incidente conforme solucao
descrita na base de erros conhecidos e registrar, no histdrico do chamado, as acdes
realizadas. Depois, devera certificar-se, juntamente com o usudrio, de que ambiente foi
realmente restaurado.

Se existir um erro conhecido na base de conhecimento e for possivel de resolugdo pela
Central de Servicos, o incidente podera ser resolvido pela mesma. Caso contrdrio, devera ser
encaminhado imediatamente para o segundo ou terceiro nivel de suporte.

E importante ressaltar que na Central de Servicos o atendimento devera ser por telefone,
via acesso remoto ao computador, devendo o chamado ser encaminhado para o Segundo
Nivel quando for necessdrio o atendimento presencial.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Problema resolvido?" seja "ndo, ndo foi
resolvido", deve-se seguir para a etapa "10.Escalonar atendimento". Caso a resposta seja
"sim, foi resolvido", deve-se seguir para a etapa "13.Registrar conhecimento".

10.Escalonar atendimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11.Investigar e diagnosticar".

11.Investigar e diagnosticar

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "12.Resolver e restaurar".

12.Resolver e restaurar

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "13.Registrar conhecimento".

13.Registrar conhecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Documentar o registro de incidente

Nessa atividade o Executor do Incidente deverd, apods a identificagdo de uma solugdo,
registrar ou atualizar as informacdes referentes aos procedimentos e solu¢des na base de
conhecimento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "14.Realizar controle de qualidade".
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14.Realizar controle de qualidade

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A solucao aplicada resolveu o problema?"
seja "solucdo valida", deve-se seguir para a etapa "15.Fechar Chamado". Caso a resposta
seja "solucdo invdlida", deve-se seguir para a etapa "05.Escalar atendimento". Caso a
resposta seja "nenhuma resposta, em 72 horas", deve-se seguir para a etapa "15.Fechar
Chamado".

15.Fechar Chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Ao constatar que o ambiente foi restaurado, a Central de Servicos devera
fechar o chamado. O usuaério deve ser informado sobre o encerramento do chamado

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "16.Notificar solicitante".

16.Notificar solicitante

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "17.Realizar pesquisa de satisfagdo".

17.Realizar pesquisa de satisfagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Adicionar Novo Item de Monitoragao de Infraestrutura da Tl

Com base nas informacgdes recebidas do responsdvel pelo novo servico, o analista implementa
na ferramenta a monitoracdo do servico solicitado.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Monitoramento solicitado", portanto, este processo deve ser
executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcancga seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é:
"Novo item adicionado".

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GEIT - 3 NIVEL.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Verifica novo item a ser monitorado, identificando formas
de implementar sua monitoragao.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Avaliar forma de implementar monitoragao para o servico
solicitado e verificar informagoes fornecidas

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O analista responsavel ira verificar os itens a serem monitorados e
identificar as possiveis formas de implementar a monitoracao: protocolo SNMP, instalacao
de agentes, ping, etc.

COMPETENCIAS:
- Verifica novo item a ser monitorado, identificando formas de implementar sua
monitoragao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Identificar o fluxo para tratamento de
evento, incluindo plano de comunicacao".

02. Identificar o fluxo para tratamento de evento, incluindo
plano de comunicagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Para cada item monitorado verificar qual equipe técnica é responsdvel
pelo seu gerenciamento, relacionando-o com o correspondente grupo no plano de
comunicagao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Proceder a configuracdo do item
monitorado".

03. Proceder a configuracao do item monitorado

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Com base no mecanismo de monitoragdo escolhido, efetuar as
configuragdes no servigo de monitoragao, e se necessario, também no ativo a ser
monitorado. Exemplo: Instalacdo de agente em um servidor.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: NAGIOS.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Efetuar testes do servico monitorado".

04. Efetuar testes do servico monitorado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Verificar no sistema de monitoracdo se os itens recém incluidos estdo
sendo corretamente monitorados. Se possivel, simular falha no item monitorado, verificar
se ela é corretamente detectada.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: NAGIOS.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Monitoragao correta?" seja "ndo", deve-
se seguir para a etapa "03. Proceder a configura¢do do item monitorado". Caso a resposta
seja "sim", deve-se seguir para a etapa "05. Adicionar servico no fluxo de tratamento e no
plano de comunicag¢do".
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05. Adicionar servi¢co no fluxo de tratamento e no plano de
comunicacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Juntar as informacg&es coletadas no item 2, adiciona-las ao item de
comunicagdo e comunicar as mudangas para o grupo de monitoracgdo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.4 Gerenciar Catdlogo de Servigo
Gerenciar Catalogo de Servico

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre que este
evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando alcanga algum
de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sao:

a) Requisicdo refutada.

b) Gerenciamento do Catalogo finalizado.

Os grupos envolvidos na execug¢do deste processo sdo: Demandante - Tl, Gerentes da STI.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Avalia mudanca solicitada por meio de analise dos riscos,
ponto de vista técnico e do negdcio e as demais informacdes contidas na mudanca, subsidiando
tomada de decisdo com base nos processos ITIL.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01.Registrar a inclusao do servigco no catalogo de servico

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: Demandante - TI.

DETALHAMENTO: Ao solicitar a inclusdao de um novo servico no catalogo de servico, essa
solicitacdo deverad ser realizada através de requisicdo registrada na ferramenta ITSM.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Analisar a requisicao".

02.Analisar a requisicao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foi aprovada?" seja "ndo", esta etapa
finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "sim", deve-se seguir para a etapa
"03.Autorizar a requisicao".

03.Autorizar a requisi¢cao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: A requisicdo pode estar relacionada a atualizacdo, publicacdo, ou
remogao

O gerente do processo receberd a requisicdo e devera analisar e verificar se a solicitacdo é
pertinente. Caso seja aprovada, a mesma sera encaminhada para o dono do processo. Caso
a requisicao ndo seja aprovada, a mesma deve ser fechada e o solicitante deve ser
informada sobre a recusa da solicitagao.

COMPETENCIAS:

- Avalia mudanga solicitada por meio de analise dos riscos, ponto de vista técnico e do
negdcio e as demais informagdes contidas na mudanga, subsidiando tomada de decisdo com
base nos processos ITIL.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Qual a natureza da requisi¢ao?" seja
"atualizacao", deve-se seguir para a etapa "05.Atualizar o servigo no Catalogo". Caso a
resposta seja "remoc¢do", deve-se seguir para a etapa "06.Remover servico do Catalogo".
Caso a resposta seja "publicagdo", deve-se seguir para a etapa "04.Pubicar o servigo no
Catalogo".

04.Pubicar o servigo no Catalogo

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Durante a execugao da publicacdo, o gerente do processo deve atualizar o
catdlogo de servigo em todos os meios pelos quais ele é disponibilizado para usuarios e
clientes, vale ressaltar que o servigo esteja com o status “Ativo”.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07.Comunicar a agao tomada".

05.Atualizar o servigo no Catalogo

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.
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DETALHAMENTO: O gerente do processo deve realizar as atualizag¢Ges solicitadas, caso a
requisicdo seja aprovada. Deve-se manter todas as informacgGes do catalogo de servigos
sempre atualizadas e corretas

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07.Comunicar a agdao tomada".

06.Remover servigo do Catalogo

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: O gerente do processo deve retirar o servico do catalogo de servico
conforme solicitado e aprovado na requisicdo. E importante que o servico esteja com o
status de “Inativo”.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07.Comunicar a acao tomada".

07.Comunicar a acao tomada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.5 Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢oes
Gerenciar o Cumprimento de Requisi¢cOes

O processo contém, ao todo, 22 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Chamado aberto", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Chamado
encerrado".

A area envolvida na execucdo deste processo é a GEIT. Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: GEIT - 1 NIVEL, GEIT - Gerente, GEIT - Gestor do Contrato.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01.Verificar por onde foi aberto o Chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: E verificado por qual canal o chamado foi aberto. As op¢des atuais s3o: E-
mail, Portal de Servigos e telefone.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foi aberto por telefone/e-mail ou pelo
Portal?" seja "telefone/e-mail", deve-se seguir para a etapa "02.Registrar Chamado e
notificar cliente". Caso a resposta seja "portal", deve-se seguir para a etapa "03.Classificar
Chamado".

02.Registrar Chamado e notificar cliente

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O chamado deve ser registrado pelo usuario através do portal no SGS ou
pela Central de Servigos por meio da solicitacao do usudrio por Telefone ou E-mail. Toda
nova informacdo relevante durante o ciclo de vida do chamado, tais como tentativa de
contato com usuario, ligacGes recebidas e atividades realizadas, deve ser registrada no
histdrico do chamado (ocorréncias).

Havendo necessidade de criar chamados para atender uma solicitacdo que requeira mais de
uma atividade, a Central de Servigos devera abrir uma “solicitacdo relacionada” (chamado
filho) com o mesmo solicitante do chamado inicial desmarcando as op¢Ges de envio de e-
mail.

Todas as informacgdes levantadas devem ser documentadas na requisicdo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Classificar Chamado".

03.Classificar Chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Os chamados devem ser classificados e priorizados pela Central de
Servigos. Classificar um chamado consiste em definir o tipo do chamado (p. ex. se é um
incidente ou uma requisicdo) e o servico do Catdlogo de Servicos. Quando o solicitante
realiza a requisicdo através de e-mail ou telefone, o Analista nivel 1 da Central de
Atendimento, apds registrar ou complementar a requisicao, faz a classificacdo e priorizacdo
do chamado.

A classificacdo é realizada pelo Analista nivel 1 da central de servigos seguindo os
procedimentos de atendimento definidos para promover o entendimento da requisicao.
A priorizacdo é realizada levando em conta o ANS definido pela organizacdo e
parametrizado no SGS.

O Analista nivel 1 deve identificar se a requisicdo é elegivel a seu grupo executor, caso
contrario deve encaminha-la para o grupo competente. Este encaminhamento podera ser
automatico quando o Grupo Executor e a elegibilidade do servico estiverem pré-
configurados no catdlogo de servigos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04.Analisar requisicdao".

04.Analisar requisicao
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Durante esta atividade, o Executor da requisicdo deverd analisar todas as
informacdes registradas no chamado, se o mesmo é de sua competéncia. Caso ndo, mesmo
devera escalonar para outro Grupo Executor.

O Executor da requisi¢ao poderd utilizar de varios meios que auxiliem no atendimento da
requisicdo, dentre os quais, citam-se:

§ Base de conhecimento e chamados semelhantes;

§ Procedimentos e outros documentos técnicos da organizacgao;
§ Consulta a especialistas;

§ Fornecedores externos;

Se existir um procedimento conhecido na base de conhecimento, a requisi¢ao devera ser
resolvida na Central de Servicos. Caso contrario, devera ser encaminhada imediatamente
para o grupo executor ou processo de mudanca.

Caso o servico necessite do fornecimento de item indisponivel no estoque ou de fornecedor,
o solicitante devera ser comunicado, o status da requisicdo ficard como suspensa. Nesse
caso, a contagem do ANS é interrompida.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Necessita de aprovacao?" seja "sim",
deve-se seguir para a etapa "06.Encaminhar para aprovacado". Caso a resposta seja "ndo",
deve-se seguir para a etapa "05.Atuar no Cumprimento de Requisicdo".

05.Atuar no Cumprimento de Requisicao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Atuar no atendimento das requisicées feitas da forma como foi acordado.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Necessita de escalonamento?" seja "nao,
ndo necessita", deve-se seguir para a etapa "07.Documentar o Cumprimento de
Requisi¢do". Caso a resposta seja "sim, necessita", deve-se seguir para a etapa
"08.Encaminhar Chamado para Grupo Solucionador".

06.Encaminhar para aprovacgao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Nessa atividade, serd analisado se a requisicdo necessita de aprovacgao,
onde a mesma devera ser encaminhada para aprovacdo do gestor imediato e/ou gestor de
Tl (simples aprovagdo ou com dupla aprovacdo).

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "13.Analisar Requisicdo para aprovacdo".

07.Documentar o Cumprimento de Requisi¢cao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Nessa atividade o Executor da Requisicdo devera, apds a identificacdo de
uma solucdo, registrar ou atualizar as informacgdes referentes aos procedimentos e solugdes
na base de conhecimento caso necessario

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "21.Fechar Chamado e notificar Solicitante".

08.Encaminhar Chamado para Grupo Solucionador
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09.Atuar no Cumprimento de Requisicdo".

09.Atuar no Cumprimento de Requisicao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A Requisicao foi atendida?" seja "nao,
nao foi atendida", deve-se seguir para a etapa "10.Encaminhar para Grupo Solucionador
Competente". Caso a resposta seja "sim, foi atendida", deve-se seguir para a etapa
"11.Documentar Cumprimento de Requisicdo".

10.Encaminhar para Grupo Solucionador Competente

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09.Atuar no Cumprimento de Requisi¢ao".

11.Documentar Cumprimento de Requisi¢ao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Nessa atividade o Executor da Requisicdo devera, apés a identificacdo de
uma solucdo, registrar ou atualizar as informagdes referentes aos procedimentos e solugdes
na base de conhecimento caso necessario

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "12.Realizar Controle de Qualidade".

12.Realizar Controle de Qualidade

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Esta atividade serd executada pela Central de Servigos devendo validar se
realmente a solucgdo aplicada atendeu o solicitante. Caso seja identificado que a solugdo
aplicada ndo atendeu o solicitante o chamado devera ser devolvido para Analisar e Atuar no
cumprimento da requisi¢ao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "21.Fechar Chamado e notificar Solicitante".

13.Analisar Requisicao para aprovagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Gestor do Contrato.

DETALHAMENTO: E feita a andlise para verificar se a cabe o atendimento da solicitagdo feita
pelo usuadrio.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A requisi¢ao foi aprovada?" seja "ndo,
nao foi aprovada", deve-se seguir para a etapa "14.Encaminhar para Central de
Atendimento e notificar usuario". Caso a resposta seja "sim, foi aprovada", deve-se seguir
para a etapa "15.Verificar aprovagao".
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14.Encaminhar para Central de Atendimento e notificar
usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gestor do Contrato.

DETALHAMENTO: A solicitacdo é analisada pelo gestor e com a ndo aprovacdo é enviada
uma notificacdo para a central de atendimento justificando o porque da ndo aprovacao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "21.Fechar Chamado e notificar Solicitante".

15.Verificar aprovacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Apés primeira verificagdo de aprovagdo, o PUC verifica se para a atividade
é necessario uma segunda aprovacao pela STI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha necessidade de dupla aprovagdo?"
seja "ndo, ndo houve necessidade de dupla aprovacao", deve-se seguir para a etapa
"16.Encaminar para Central de Atendimento e Notificar usuario". Caso a resposta seja "sim,
houve necessidade de dupla aprovacao", deve-se seguir para a etapa "17.Encaminhar para o
Gestor de TI".

16.Encaminar para Central de Atendimento e Notificar
usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Gestor do Contrato.

DETALHAMENTO: A solicitacdo é analisada pelo gestor e com a ndo aprovagdo é enviada
uma notificagdo para a central de atendimento justificando o porque da ndo aprovagao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "21.Fechar Chamado e notificar Solicitante".

17.Encaminhar para o Gestor de TI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Apés a verificacdo da atividade, a mesma é encaminhada para o gesto de
Tl para ciéncia e aprovacao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "18.Analisar requisi¢do para aprovacgdo".

18.Analisar requisi¢ao para aprovag¢ao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: E feito o levantamento dos requisitos necessarios para o atendimento da
solicitagdo e é analisado se é cabivel o seu atendimento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foi aprovada?" seja "sim, foi aprovada",
deve-se seguir para a etapa "19.Encaminhar para Grupo Solucionador". Caso a resposta seja
"ndo, ndo foi aprovada", deve-se seguir para a etapa "20.Encaminhar para Central de
Atendimento e notificar usuario".

19.Encaminhar para Grupo Solucionador
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: Enviar resposta para o e-mail do grupo solucionador aprovando a
solicitagdo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09.Atuar no Cumprimento de Requisicdo".

20.Encaminhar para Central de Atendimento e notificar
usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: Caso ndo seja autorizado, a resposta é encaminhada para o PUC finalizar
o chamado e notificar o usuario.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "21.Fechar Chamado e notificar Solicitante".

21.Fechar Chamado e notificar Solicitante

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Ao constatar que o atendimento foi concluido, a Central de Servigos
devera fechar o chamado. O usuario sera informado sobre o encerramento do chamado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "22.Realizar pesquisa de satisfagdo".

22.Realizar pesquisa de satisfacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: Nessa atividade o usudrio solicitante responde a pesquisa de satisfagcdo
referente a qualidade através do portal de atendimento ou pelo link disponibilizado no e-
mail de fechamento do chamado

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.6 Gerenciar Acordos de Niveis de Servigo
Gerenciar Acordos de Niveis de Servigo

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre que este
evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando alcanga algum
de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sao:

a) ANSs publicados.
b) Fim.

c) ANSs ndo aprovados.

A area envolvida na execucdo deste processo é a GTPP. J4 o grupo envolvido na execucdo deste
processo é: GEIT - Gestor do Contrato.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa viabilidade da demanda de Tl, de forma
imparcial, considerando os beneficios frente aos requisitos de negdcio da ANAC; (2) Inspeciona
tecnicamente produto/servico de Tl frente aos requisitos técnicos estabelecidos no termo de
referéncia da contratacdao no ambito da GEIT.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01.ldentificar e levantar ANSs

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Gestor do Contrato.

DETALHAMENTO: A necessidade de definicdo no ANS para o servico novo ou revisao do
existente serd gerada pela gestdo do portfélio e/ou pelo monitoramento de nivel de servico.
O analista de qualidade do contrato deve levantar as seguintes necessidades:

§ Requisitos de negdcio do servico e a estrutura necessaria para prové-lo;

§ Levantar as dreas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no provimento do
servigo.

COMPETENCIAS:
- Inspeciona tecnicamente produto/servico de Tl frente aos requisitos técnicos
estabelecidos no termo de referéncia da contratacdo no ambito da GEIT.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Analisar a definicdo ou redefinicdo dos
ANSs".

02.Analisar a definigao ou redefinicao dos ANSs

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Gestor do Contrato.

DETALHAMENTO: Cabe ao analista de qualidade do contrato de servico:

§ Construir ou alterar as propostas para o ANS;

§ Promover e coordenar reunides para negociar e acordar os niveis de servigo com as
areas internas, os fornecedores e representantes de usuarios, para definicdo e aprovagao
dos acordos;

§ Seguir um ciclo de avaliacGes e negociacGes até que os niveis de servigo sejam de
fato acordados.

COMPETENCIAS:
- Analisa viabilidade da demanda de TI, de forma imparcial, considerando os beneficios
frente aos requisitos de negdcio da ANAC.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "E vidvel?" seja "sim", deve-se seguir para
a etapa "03.Aprovar a definicdo ou redefinicdo". Caso a resposta seja "ndo", esta etapa
finaliza o procedimento.

03.Aprovar a definicao ou redefinicao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPP.

DETALHAMENTO: esta etapa nao possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Aprovada?" seja "aprovada", deve-se
seguir para a etapa "04.Publicar os ANSs". Caso a resposta seja "ndo aprovado", esta etapa
finaliza o procedimento.

04.Publicar os ANSs

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTPP.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

43



@

ANAC MPR/STI-026-R04

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.7 Monitorar Nivel de Servico
Monitorar Nivel de Servico

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Periodicamente", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Monitoramento
finalizado".

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GEIT - Fiscal Técnico.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01.Monitorar os ANSs

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: Periodicamente, o analista de qualidade do contrato deve analisar
relatérios, bases de dados e indicadores de nivel de servico, a fim de avaliar e rever o
desempenho dos servicos em fungao dos ANSs.

Caso encontre falhas de desempenho dos servicos, o analista de qualidade do contrato deve
promover nova rodada de definicdo e acordo para corrigir os desvios encontrados.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Produzir e publicar o relatério de
monitoramento".

02.Produzir e publicar o relatério de monitoramento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: As andlises realizadas no monitoramento sdo registradas em um relatério
de monitoramento de ANS.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O que foi reportado no relatério?" seja
"aNSs dentro do Acordo", deve-se seguir para a etapa "05. Reportar monitoramento". Caso
a resposta seja "falhas de ANSs identificas", deve-se seguir para a etapa "04.Registrar Plano
de Acdo Corretiva". Caso a resposta seja "oportunidades de melhoria", deve-se seguir para a
etapa "03.Registrar oportunidades de melhoria".

03.Registrar oportunidades de melhoria

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Reportar monitoramento".

04.Registrar Plano de Ac¢ao Corretiva

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Reportar monitoramento".

05. Reportar monitoramento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: Todas as acdes relacionadas ao monitoramento dos ANSs devem ser
comunicadas ao Gerente/Analista Responsavel da GTPP

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.8 Obter Resposta para Subsidiar Memorando

Este processo é executado para tratar os documentos recebidos pela GESI, bem como atender
os pedidos contidos nos documentos.

O processo contém, ao todo, 11 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Documento recebido do Apoio Administrativo", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo s3o:

a) Resposta realizada.

b) Informacao divulgada.

Os grupos envolvidos na execucao deste processo sdao: ADM-STI, GESI - Gerente, GESI - Lideres
das Areas, STI - Superintendente.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa documento recebido da drea técnica da ANAC,
com atencdo, para orientar resposta ao usuario; (2) Analisa documento recebido, com atencéo,
identificando o assunto e a adrea técnica responsavel; (3) Elabora documentos oficiais, com
clareza e objetividade, conforme orienta¢des internas, norma culta e manuais oficiais de
redacdo; (4) Manuseia com destreza o SEl, especialmente o cadastro, elaboracdo e tramitacdo
de documentos.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Memorando para Obter Resposta para
Subsidiar Documentos", "Modelo de Despacho Padrdao ANAC", "Modelo de Nota Técnica Padrao
ANAC", "Oficio para Obter Resposta para Subsidiar Documentos".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Fazer triagem

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Administrativo da STI.

DETALHAMENTO: Realizar leitura do documento para avaliar que tipo de agdo é requerida:
divulgacdo de informacao, solicitagdo de um servico, indicacdo de um servidor para
participar de algum evento ou trabalho. Identificar qual area subsidiard o encaminhamento
do documento. Passar orientagdes ao Administrativo quanto ao encaminhamento a ser
dado.

COMPETENCIAS:
- Analisa documento recebido, com atencgao, identificando o assunto e a drea técnica
responsavel.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Fazer controle e despacho e encaminhar
para o lider".

02. Fazer controle e despacho e encaminhar para o lider

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Administrativo da STI.

DETALHAMENTO: O administrativo recebe o documento e leva para despacho para os setor
destinado: superintendéncia, Geréncia, servidor.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Analisar conteido do documento".

03. Analisar conteudo do documento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Lideres das Areas.

DETALHAMENTO: Fazer analise do pedido e verificar se ha necessidde de executar alguma
acao em virtude do pedido ou se a solicitagao é apenas para conhecimento.

COMPETENCIAS:
- Analisa documento recebido da drea técnica da ANAC, com atengdo, para orientar
resposta ao usudrio.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Necessdaria a¢do?" seja "sim", deve-se
seguir para a etapa "04 Executar agao". Caso a resposta seja "ndo", deve-se seguir para a
etapa "11. Tomar ciéncia e/ou divulgar informacao".

04 Executar acao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Lideres das Areas.

DETALHAMENTO: Identifica quem ira realizar a agao e solicita sua execugao. Inicia a
execuc¢do da a¢do considerando os niveis minimos de servigo (prazo e qualidade).

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar minuta de resposta".

05. Elaborar minuta de resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Lideres das Areas.
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DETALHAMENTO: Com base no resultado alcancado na etapa anterior, é preparado pelo
lider de equipe uma resposta a solicitagdo original informando sobre o atendimento do
pedido, utilizando o artefato padrao.

COMPETENCIAS:
- Elabora documentos oficiais, com clareza e objetividade, conforme orientagbes internas,
norma culta e manuais oficiais de redagao.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Memorando para Obter Resposta para Subsidiar
Documentos, Oficio para Obter Resposta para Subsidiar Documentos, Modelo de Despacho
Padrdao ANAC, Modelo de Nota Técnica Padrdo ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Registrar no SEl e formatar a resposta".

06. Registrar no SEl e formatar a resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Administrativo da STI.

DETALHAMENTO: Quando a resposta esta pronta, editar no SEl, seguindo as regras para a
formatacao.

COMPETENCIAS:
- Manuseia com destreza o SEI, especialmente o cadastro, elaboragdo e tramitacdo de
documentos.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Revisar e aprovar resposta".

07. Revisar e aprovar resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GESI - Gerente.

DETALHAMENTO: E realizado uma revisdo da resposta e eventualmente s3o sugeridas
melhorias, apds corre¢des o documento é assinado.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Memorando para Obter Resposta para Subsidiar
Documentos, Oficio para Obter Resposta para Subsidiar Documentos, Modelo de Despacho
Padrdao ANAC, Modelo de Nota Técnica Padrdo ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Encaminhar para Superintendente".

08. Encaminhar para Superintendente

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Administrativo da STI.

DETALHAMENTO: Minuta editada, encaminha-se ao Superintendente para apreciacdo e
assinatura.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Aprovar resposta".

09. Aprovar resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: STI - Superintendente.

DETALHAMENTO: E realizado uma revisdo da resposta e eventualmente sdo sugeridas
melhorias, apds correcdes o documento é assinado.
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Encaminhar e arquivar resposta para drea
solicitante".

10. Encaminhar e arquivar resposta para area solicitante

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Administrativo da STI.

DETALHAMENTO: Minuta revisada e assinada, fazer upload no sharepoint, e o documento
digital no SIGAD e na rede para controle interno. Logo apds o doc é tramitado para a area de
destino. Arquiva-se documento fisico.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SIGAD, Sharepoint - STI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

11. Tomar ciéncia e/ou divulgar informacgao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Lideres das Areas.

DETALHAMENTO: Dar ciéncia da informacao e divulgar aos membros do grupo que
necessitem da informacao

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.9 Gerenciar Portfolio de Servigo
Gerenciar Portfélio de Servico

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Inicio do gerenciamento", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
qguando alcanga seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Fim do
gerenciamento".

O grupo envolvido na execugao deste processo é: Gerentes da STI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Gerentes da STI.
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DETALHAMENTO: Ao identificar a necessidade de alteragdo de um servico, este deve ser
registrado no funil e todos os seus requisitos de negdcio e de Tl serdo reavaliados.
Inicialmente o status do servigo estara como: “Anélise” e, apds finalizar a atividade o status
passara para: “Analisar”.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Avaliar e definir servigo".

02.Avaliar e definir servigo

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Durante essa atividades deve-se analisar se o servico a ser alterado
atende a todos os requisitos reavaliados e realizar sua libera¢do para aprovagao. O status do
servico estard como “Analise” e ap6s finalizar a atividade, o status passara para
“Aprovacao”.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foi aprovado?" seja "sim", deve-se seguir
para a etapa "03.Implementar o servico". Caso a resposta seja "ndo", esta etapa finaliza o
procedimento.

03.Implementar o servigo

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Caso o servico seja aprovado, o mesmo devera ser atualizado e colocado
em producdo com o status “Producdo”. Caso ndo seja aprovado, 0 servico permanecera ao
seu status de origem.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.10 Gerenciar Configuragdes e Ativos de Servigo com Base nos Processos
ITIL

Acompanhar e coordenar a execucdo das politicas e processos do Gerenciamento de
Configuragao e Ativos de Servico.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre
que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Evento de Fim".

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, Solicitante.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Acompanhar discovery de IC’s

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Solicitante.

DETALHAMENTO: O processo inicia-se através da atividade automatizada realizada pelo
discovery do CITSmart, através do agendamento e definicdo do escopo de rede a ser
inventariado.

O registro de informacgdes dos IC’s (versionamento, IP, identificacdo, MAC, etc) deve ser
feito na ferramenta CITSmart por meio do mdédulo de Gerenciamento de Configuragdo onde
é mantido todo o histérico de altera¢des nos itens de configuragdo vinculados a demandas
de incidentes, requisi¢ées, problemas ou mudancas.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Verificar registro das informacgdes dos
IC’s".

02.Verificar registro das informagoes dos IC’s

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O registro de informacGes dos IC’s (versionamento, IP, identificagdo, MAC,
etc) deve ser feito na ferramenta CITSmart por meio do mddulo de Gerenciamento de
Configuracdo onde é mantido todo o histdrico de alteragGes nos itens de configuracao
vinculados a demandas de incidentes, requisi¢ées, problemas ou mudancas.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ja registrado no sistema?" seja "sim",
deve-se seguir para a etapa "04.Atualizar dados do IC". Caso a resposta seja "ndo", deve-se
seguir para a etapa "03. Registrar no IC".

03. Registrar no IC

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Os itens de configuragao (IC) registrados no médulo de configuragdo do
CITSmart deverao ser revisados sempre que necessario e os novos registros ou atualizagdes
(para itens ja registrados).

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Salvar no banco de dados de
configuragdo".

04.Atualizar dados do IC

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Os itens de configuragao (IC) registrados no mdédulo de configuragao do
CITSmart deverao ser revisados sempre que necessario e as atualiza¢gdes deverdo ir para o
banco de dados.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Salvar no banco de dados de
configuragdo".

05. Salvar no banco de dados de configuragao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Registros e Atualizag¢des salvas no banco de dados, e devem contar com:
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Descricdo do IC;

Proprietario do ativo;

Relacionamento do IC com outros IC’s;

Relacionamento do IC com outros componentes do servico;
Situacdo do IC (ativo, inativo, descontinuado, etc.);

Vers3o;

Localidade;

Requisicoes de mudanca associadas;

Problemas e erros associados; e

Entre outras informacdes que se fagam necessarias.

w W W W WY DYDY WY WD WD

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.11 Gerenciar Liberagao com Base nos Processos ITIL
Aplicar seu conhecimento técnico para executar as atividades de liberacdo e implantacgao.

O processo contém, ao todo, 11 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sao:

a) Evento de Fim.

b) Gerente notificado com sucesso.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Gerente.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Planeja liberagdo de processo, de maneira clara e precisa,
de acordo com as diretrizes ITIL na STI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Registrar liberacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Para executar qualquer tipo de alteracdo no ambiente tecnoldgico de
producdo da ANAC, é necessario o registro de uma requisicdo de mudancga, contendo a
descricdo da alteracdo a ser realizada e que serd posteriormente vinculada ao processo de
liberacdo. O processo deve ter as aprovagdes previstas e deve ocorrer conforme o fluxo
definido de mudanca, para que o atendimento aos requisitos do 6rgao sejam atendidos.
Recomenda-se que nenhuma alteragao seja feita no ambiente tecnoldgico de produgdo sem
o devido registro da requisicdo de mudanca relacionada, aprovada e liberada formalmente,
salvo em situacGes emergenciais em que seja necessaria acdo tempestiva (contudo o
registro deve ser realizado posteriormente).

O processo de gestdo de mudancas deve comunicar as areas envolvidas sobre as
interrupgdes programadas nos sistemas ou infraestrutura.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para as etapas: "04.Planejar atividade de liberagao", "03.
Notificar os envolvidos na liberacado".

02.Requisicao de mudancga

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Comunicag¢ao formal de uma alteragdo em um ou mais itens de
configuracdo, ela possui os detalhes da mudancga proposta e pode ser registrada em papel
ou digitalmente.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "01. Registrar liberacdo".

03. Notificar os envolvidos na liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: E enviada uma notificacdo a todos os envolvidos do inicio do processo de
liberagdo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

04.Planejar atividade de liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O processo deve ter as aprovagoes previstas e deve ocorrer conforme o
fluxo definido de mudanca, para que o atendimento aos requisitos do cliente sejam
atendidos. Recomenda-se que nenhuma alteragdo seja feita no ambiente tecnoldgico de
producdo sem o devido registro da requisicdo de mudanga relacionada, aprovada e liberada
formalmente, salvo em situagGes emergenciais em que seja necessaria agdo tempestiva
(contudo o registro deve ser realizado posteriormente).O processo de gestdo de mudangas
deve comunicar as areas envolvidas sobre as interrupgdes programadas nos sistemas ou
infraestrutura.

COMPETENCIAS:
- Planeja liberagdo de processo, de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL
na STI.
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "E necessario um ambiente de teste?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "06.Executar testes previstos". Caso a resposta seja
"ndo", deve-se seguir para a etapa "05. Executar a liberagdo".

05. Executar a liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Os responsaveis pela realizacdao das mudancas, devem seguir o
procedimento mapeado para a execugao das atividades de liberacdo. Deve-se atentar
guanto as informac&es contidas no plano de mudanga, pois muitas vezes o procedimento
detalhado pode estar contido no documento com as informacg&es necessarias para uma boa
execucdo da atividade.

Critérios de aceitacdo, testes, riscos, reversao, itens de configuragdo, impacto e outros
dados deverdo estar previamente formalizados no registro de mudancas, para que a
aprovacao e efetivacdo da mudanca seja realizada mediante aprova¢do minima do
solicitante e, caso necessario, juntamente com as aprovacdes das geréncias ou com as areas
envolvidas no CCM (Comité Consultivo de Mudanca).

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Atividade executada com sucesso?" seja
"ndo Executada", deve-se seguir para a etapa "07. Executar plano de reversao". Caso a
resposta seja "executada", deve-se seguir para a etapa "08.Registrar reporte da atividade".

06.Executar testes previstos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: As alteracGes devem ser testadas conforme previsto no plano de teste
sempre que aplicavel, se um ambiente de testes existir para a ocasido e houver a
possibilidade do teste em um ambiente apartado ao de producdo.

Sempre que necessario, é recomendavel que faca o registro de alteragao, inclusdo ou
exclusdo de um item de configuragdo cadastrado no BDGC. O registro deve ser feito através
da ferramenta CITSmart ou através da ferramenta de gerenciamento de servicos
disponibilizado pelo cliente.

O analista é responsavel pela avaliagdo de qualquer requisicdo de liberacdo executada e
deve realizar a andlise de viabilidade de teste ou ndo em ambiente apartado (exclusivo para
testes ou homologagdo).

Incialmente, uma analise de viabilidade deve ser feita e apds a sua conclusdo, ao confirmar a
viabilidade e a andlise de impacto da liberagdo, deve-se levantar os riscos possiveis antes da
tomada de decisdo com relagdao a mudanca. O responsavel inicial pela analise de viabilidade,
é o gerente em conjunto com a sua equipe, podendo envolver outras areas que tenham
interesse na mudanga e liberagao proposta, onde sempre que um ambiente de testes
estiver disponivel para a atividade, a acdo deve ser realizada neste ambiente antes da
migragao para producdo através da execuc¢do da liberagao

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Os resultados esperados foram
alcangados?" seja "sim, foram alcangados", deve-se seguir para a etapa "05. Executar a
liberagcdo". Caso a resposta seja "ndo, ndo foram alcangados", deve-se seguir para a etapa
"04.Planejar atividade de liberagdo".
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07. Executar plano de reversao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Ao concluir a andlise, caso a liberacao da mudanca ndo ocorra conforme
esperado, o plano de reversao deve ser aplicado. Apds a execugdo do plano de reversao,
deve ser verificado se os resultados esperados foram alcancados. Em situacdes em que o
plano de reversao ndo ocorra conforme o planejado, um registro de problema deve ser
aberto para a devida correcao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08.Registrar reporte da atividade".

08.Registrar reporte da atividade

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Todas as informacdes necessarias para o planejamento e execucdo estdo
contidas no registro da mudanca, que deverd indicar periodos a serem cumpridos em
cronograma, bem como indicar o devera ser feito antes, durante e depois da mudanca, de
acordo com as prioridades da atividades, o que garantird que o processo foi realizado com
éxito.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Gerenciar de Mudanca".

09. Gerenciar de Mudanga

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Encerrar liberacdo".

10. Encerrar liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O reporte das atividades sera realizado apds o registro do andamento ou
execucdo do plano de contorno, e em seguida, a solicitacdo de liberacdo devera ser
finalizada.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11. Notificar envolvidos na liberacdo".

11. Notificar envolvidos na liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E enviada uma notificag3o a todos os envolvidos do fim do processo de
liberagdo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.12 Gerenciar Mudang¢a Emergencial com Base nos Processos ITIL

Mudangas emergenciaissdao mudancas precisam ser implantadas o quanto antes. No entanto,
sua avaliacdo e aprovacdo devem ser rapidas (junto ao processo de mudancas). Normalmente
ocorrem para corrigir problemas que estdo afetando o negécio ou para atender medidas legais.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Sobdemanda", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Evento de Fim".

A area envolvida na execucdo deste processo é a GEIT. J4 os grupos envolvidos na execucdo
deste processo sdo: Comité de Mudancgas ITIL, GEIT - 3 NIVEL.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Avalia mudanca solicitada por meio de anadlise dos
riscos, ponto de vista técnico e do negdcio e as demais informagdes contidas na mudancga,
subsidiando tomada de decisdo com base nos processos ITIL; (2) Planeja mudanca de processo,
de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL na STI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Registrar mudan¢a emergencial

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Mudangas emergenciais precisam ser implantadas o quanto antes, como
por exemplo, para corrigir um incidente grave. No entanto, sua avaliagdo e aprovacgao
devem ser rdpidas (junto ao processo de mudangas), normalmente ocorrem para corrigir
problemas que estdao afetando o negdcio ou para atender medidas legais.

O registro de mudanga emergencial deve ser formalizado através do CITsmart. A entrada
dessa atividade pode vir a partir de um cumprimento de requisi¢ao, registro de incidente,
problema ou de alguma necessidade de negécio ou técnica formalizada. Uma notificacdo do
registro da mudanca é enviada aos envolvidos.

E necessdrio que a descri¢cdo da mudanca seja clara e objetiva, contendo a descri¢do
resumida da mudanga, o conjunto de ativos envolvidos, motivo da mudanca, categorizagao
e associacao dos registros de requisi¢des, incidentes ou problemas que motivaram a
mudanca, IC’s da mudanga, servicos do IC, servicos da mudanca e demais informacodes
necessarias.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudanca
emergencial".

02.Planejar atividade de mudang¢a emergencial

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E realizada a andlise das informacdes registradas na mudanca, como por
exemplo, se os requisitos da mudanga estdo coerentes e claros em seu registro, assim, sdao
evitados erros como falta de informagdes, relacionamentos com outras mudangas,
descrigcdo e escopo sem clareza, categorizagdo incorreta, etc.

Deve ser feito todo o planejamento da mudanca, ressaltando os seguintes pontos:

Data e hora prevista de inicio da execugao da mudanga;

Data e hora prevista para o término da execug¢do da mudanga;

Tempo estimado (horas) de execugdo da atividade;

Data de execugdo da mudanga;

Cronograma da mudanga;

Identificagdo dos riscos;

Recursos envolvidos;

Janela de execugdo da mudanga

Plano de teste;

Plano de reversao.

w W W W WY DYDY DY WD WD

COMPETENCIAS:
- Planeja mudanca de processo, de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL
na STI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Analisar e aprovar mudancga".

03. Analisar e aprovar mudanga

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: Comité de Mudanga ITIL-STI.
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DETALHAMENTO: Apés o planejamento da mudanca, as informacgées sdo analisadas pelo
CCME (Comité Consultivo de Mudanc¢a Emergencial) convocado para autorizar e avaliar a
mudanga solicitada, onde sdo analisados os riscos, o ponto de vista técnico e do negdcio e
as demais informagdes contidas na mudanga, recomendando a ado¢do ou rejei¢ao da
mudanca aos envolvidos. Com a aprovacao da mudanca pelo comité, ela seguira para a fase
de execugdo. Caso a mudanga ndo seja autorizada, a informacgdo é repassada para o
solicitante da mudancga e o seu registro encerrado.

COMPETENCIAS:

- Avalia mudancga solicitada por meio de analise dos riscos, ponto de vista técnico e do
negdcio e as demais informacdes contidas na mudancga, subsidiando tomada de decisdo com
base nos processos ITIL.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Mudanca autorizada?" seja "nao
Autorizada", deve-se seguir para a etapa "06. Encerrar a mudanca". Caso a resposta seja
"autorizada", deve-se seguir para a etapa "04. Gerenciar Liberacao".

04. Gerenciar Liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Avaliar a mudancga executada".

05. Avaliar a mudang¢a executada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Comité de Mudanca ITIL-STI.

DETALHAMENTO: A execuc¢do ou implementac¢do da mudanca deve ser dividida em
atividade preparatéria, onde algumas atividades devem ser executadas antes da janela de
mudanca, criando as condi¢gdes necessarias para a execucao da mudanca e caso necessario,
em planos de remediacdo; atividades técnicas, sdo as atividades necessarias para a
execucdo da mudanca; atividades de validacgdo, é executado o plano de teste que indicara se
a mudanca foi executada corretamente ou nao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Resultados esperados alcancados?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "06. Encerrar a mudanca". Caso a resposta seja "ndo",
deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudanca emergencial".

06. Encerrar a mudanca

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Caso a mudancga ndo seja autorizada, a informacdo é repassada para o
solicitante da mudanca e o seu registro encerrado.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.13 Gerenciar Mudang¢a Normal com Base nos Processos ITIL

Mudangas normais sdo aquelas que podem interromper as atividades de negdcio e ndo se
encaixam como mudanga padrao. Devem ser levadas ao CCM e sdao categorizadas como
“Normais”, além de serem acompanhadas por meio de RDM e a aprovagdo pode ser realizada
através de ata de reunido ou através do moédulo de Gerenciamento de Mudanga da ferramenta
CITSmart.

O processo contém, ao todo, 8 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Sobdemanda", portanto, este processo deve ser executado sempre
que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sao:

a) Gerenciar problema.

b) Evento de Fim.

A area envolvida na execucdo deste processo é a GEIT. J& os grupos envolvidos na execucdo
deste processo sdo: Comité de Mudangas ITIL, GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Analistas.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Avalia mudanca solicitada por meio de andlise dos
riscos, ponto de vista técnico e do negécio e as demais informag¢des contidas na mudanga,
subsidiando tomada de decisdo com base nos processos ITIL; (2) Planeja mudanca de processo,
de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL na STI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execu¢do deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Registrar mudan¢a normal

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Mudangas normais sao aquelas que podem interromper as atividades de
negdcio e ndo se encaixam como mudanga padrdo. Devem ser levadas ao CCM e sdo
categorizadas como “Normais”, além de serem acompanhadas por meio de RDM e a
aprovacdo pode ser realizada através de ata de reunido ou através do médulo de
Gerenciamento de Mudanga da ferramenta CITSmart.

O registro de mudancga normal deve ser formalizado através do CITsmart. A entrada dessa
atividade pode vir a partir de um cumprimento de requisi¢ao, registro de incidente,
problema ou de alguma necessidade de negécio ou técnica formalizada. Uma notificagcdo do
registro da mudanca é enviada aos envolvidos.

E necessdrio que a descri¢cdo da mudanca seja clara e objetiva, contendo a descri¢do
resumida da mudanga, o conjunto de ativos envolvidos, motivo da mudancga, categorizacdo
e associacdo dos registros de requisi¢des, incidentes ou problemas que motivaram a
mudanca, IC’s da mudanga, servicos do IC, servicos da mudanca e demais informacdes
necessarias.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudanca normal".

02.Planejar atividade de mudan¢a normal

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E realizada a andlise das informacdes registradas na mudanga, como por
exemplo, se os requisitos da mudanca estdo coerentes e claros em seu registro, assim, sdao
evitados erros como falta de informagdes, relacionamentos com outras mudangas,
descrigcdo e escopo sem clareza, categorizagdo incorreta, etc.

Deve ser feito todo o planejamento da mudanca ressaltando os seguintes pontos:

Data e hora prevista de inicio da execugao da mudanga;

Data e hora prevista para o término da execug¢do da mudanga;

Tempo estimado (horas) de execugdo da atividade;

Data de execugdo da mudanga;

Cronograma da mudanga;

Identificagdo dos riscos;

Recursos envolvidos;

Janela de execugdo da mudanga

Plano de teste;

Plano de reversao.

w W W W WY DYDY DY WD WD

COMPETENCIAS:
- Planeja mudanca de processo, de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL
na STI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Documentar plano de reversao".

03. Documentar plano de reversao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.
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DETALHAMENTO: Antes de executar a mudanca, deve ser criado e documentado um plano
de reversdo. Caso a mudanga ndo ocorra conforme esperado, o plano de reversdo deve ser
aplicado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04.Analisar e aprovar mudanca normal".

04.Analisar e aprovar mudang¢a normal

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Comité de Mudanga ITIL-STI.

DETALHAMENTO: Apds o planejamento da mudanga e a documentagao da sua reversao, as
informacdes sdo enviadas para analise e aprovacdo do CCM (Comité Consultivo de
Mudanga). O comité ird avaliar negocialmente a necessidade e os ganhos com a mudanga.
Sendo autorizada a mudanca passara para a atividade do Gerenciamento de Liberagdo [PR -
Gerenciamento De Liberagdo e Implantacdo] e apds seguir o fluxo da liberagdo, a mudanca e
retomada a partir do item e. Avaliar a mudancga executada. Caso ndo seja autorizada, a
informacdo é repassada para aos envolvidos na mudanca e o seu registro é encerrado.

COMPETENCIAS:

- Avalia mudanca solicitada por meio de analise dos riscos, ponto de vista técnico e do
negdcio e as demais informacgdes contidas na mudanca, subsidiando tomada de decisdo com
base nos processos ITIL.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Mudancga autorizada?" seja "autorizada",
deve-se seguir para a etapa "05.Gerenciar Liberacdo". Caso a resposta seja "ndo
Autorizada", esta etapa finaliza o procedimento.

05.Gerenciar Liberagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

PROCESSOS DISPARADOS AO FINAL DESTA ATIVIDADE: 'Gerenciar Liberagdo com Base nos
Processos ITIL', publicado no MPR/STI-026-R03, obrigatoriamente.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06.Avaliar a mudanca executada".

06.Avaliar a mudanca executada

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: Comité de Mudanga ITIL-STI.

DETALHAMENTO: A execuc¢do ou implementa¢do da mudancga deve ser dividida em
atividade preparatéria, onde algumas atividades devem ser executadas antes da janela de
mudanga, criando as condi¢gdes necessarias para a execu¢ao da mudanca e caso necessario,
em planos de remediagao; atividades técnicas, sdo as atividades necessarias para a
execucdo da mudancga; atividades de validagao, é executado o plano de teste que indicara se
a mudanca foi executada corretamente ou ndo. Caso a mudanca ndo ocorra conforme
esperado, o plano de reversado deve ser aplicado. Apds a execucdo do plano de reversao,
deve ser verificado se os resultados esperados foram alcancados. Em situagdes em que o
plano de reversdo ndo ocorra conforme o esperado, um registro de problema deve ser
aberto para a devida correcao.
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Resultados esperados alcancados?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "08.Encerrar Mudanga". Caso a resposta seja "nao",
deve-se seguir para a etapa "07. Executar plano de reversao".

07. Executar plano de reversao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Caso a mudanca nao ocorra conforme esperado, o plano de reversao deve
ser aplicado. Apds a execucao do plano de reversao, deve ser verificado se os resultados
esperados foram alcangados. Em situa¢cdes em que o plano de reversao ndo ocorra
conforme o esperado, um registro de problema deve ser aberto para a devida correcdo.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Reversdo executada com sucesso?" seja
"ndo Executada", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "executada",
deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudancga normal".

08.Encerrar Mudanca

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Apds a execucdo das atividades previstas na mudancga, a mesma deve ser
encerrada, contendo o detalhamento de toda a sua execugao.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.14 Gerenciar Mudanga Padrao com Base nos Processos ITIL

A mudanga padrdo inclui demandas menos impactantes e que podem ser planejadas
cuidadosamente. O objetivo é oferecer periodos mais longos de estabilidade por meio da
reducdo da frequéncia de mudancas implementadas em produgdo. Ndo é necessdria a
aprovacdo do CCM, mas devem ser acompanhadas através de RDM.

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Sobdemanda", portanto, este processo deve ser executado sempre
que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sao:

a) Gerenciamento do problema.

b) Evento de Fim.

O grupo envolvido na execucdo deste processo é: GEIT - 3 NIVEL.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Planeja mudanca de processo, de maneira clara e precisa,
de acordo com as diretrizes ITIL na STI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Registrar mudanc¢a padrao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A mudanca padrao inclui demandas menos impactantes e que podem ser
planejadas cuidadosamente. O objetivo é oferecer periodos mais longos de estabilidade por
meio da reducgdo da frequéncia de mudancas implementadas em producao.

N3o é necessaria a aprova¢do do CCM, mas devem ser acompanhadas através de RDM.
Exemplo: instalagdo de servidores, atualizagdo de aplicacdo em sistema operacional.

O registro de mudanca padrao deve ser formalizado através do ClITsmart. A entrada dessa
atividade pode vir a partir de um cumprimento de requisicao, registro de incidente,
problema ou de alguma necessidade de negécio ou técnica formalizada. Uma notificagcdo do
registro da mudanca deve ser enviada aos envolvidos.

E necessdrio que a descri¢cdo da mudanca seja clara e objetiva, contendo a descri¢do
resumida da mudanga, o conjunto de ativos envolvidos, motivo da mudanca, categorizagao
e associacdo dos registros de requisi¢des, incidentes ou problemas que motivaram a
mudanca, IC’s da mudanga, servicos do IC, servicos da mudanca e demais informacdes
necessarias.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudanca padrao".

02.Planejar atividade de mudanga padrao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Deve ser feito todo o planejamento da mudanca ressaltando os seguintes
pontos:

§ Data e hora prevista de inicio da execucdo da mudanca;

Data e hora prevista para o término da execu¢do da mudanca;
Tempo estimado (horas) de execugdo da atividade;

Data de execugdo da mudanga;

Cronograma da mudanga;

Identificagdo dos riscos;

Recursos envolvidos;

Janela de execugdo da mudanga

Plano de teste;

Plano de reversdo.

w W W W W D WD WD WD

COMPETENCIAS:
- Planeja mudanga de processo, de maneira clara e precisa, de acordo com as diretrizes ITIL
na STI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Documentar plano de reversao".

03. Documentar plano de reversao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Antes de executar a mudanca, deve ser criado e documentado um plano
de reversao. Caso a mudanga ndo ocorra conforme esperado, o plano de reversao deve ser
aplicado.
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| CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Executar a mudanca".

04. Executar a mudanga

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A execug¢do ou implementagdao da mudanca deve ser dividida em
atividade preparatéria, onde algumas atividades devem ser executadas antes da janela de
mudanca, criando as condi¢des necessarias para a execucao da mudanca e caso necessario,
em planos de remediacao; atividades técnicas, sdo as atividades necessarias para a
execucdo da mudanca; atividades de validagdo, é executado o plano de teste que indicara se
a mudanca foi executada corretamente ou ndo. Caso a mudanca ndo ocorra conforme
esperado, o plano de reversdo deve ser aplicado. Apds a execugdo do plano de reversao,
deve ser verificado se os resultados esperados foram alcancados. Em situagdes em que o
plano de reversdo ndo ocorra conforme o esperado, um registro de problema deve ser
aberto para a devida correcao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05.Avaliar a mudanca executada".

05.Avaliar a mudanga executada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Apés a execugao do plano de reversao, deve ser verificado se os
resultados esperados foram alcangados. Em situacdes em que o plano de reversao nao
ocorra conforme o esperado, um registro de problema deve ser aberto para a devida
corregao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Resultados esperados alcancados?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "07.Encerrar Mudanga". Caso a resposta seja "ndo",
deve-se seguir para a etapa "06. Executar plano de reversao".

06. Executar plano de reversao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Caso os resultados alcangados ndo sejam os esperados é executado o
plano de reevrsao que foi documentado no inicio do processo.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Reversdo executada com sucesso?" seja
"nao Executada", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "executada”,
deve-se seguir para a etapa "02.Planejar atividade de mudanga padrao".

07.Encerrar Mudanga

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Apés a execugao das atividades previstas na mudanga, a mesma deve ser
encerrada, contendo o detalhamento de toda a sua execucao.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.15 Gerenciar Problema com Base nos Processos ITIL
Este processo tem como base:

Atuar na solucdo definitiva de um problema;

Investigar o problema até a identificacdo de sua causa raiz;
Resolver registros de problemas;

Verificar a priorizacao de problemas;

Auxiliar no tratamento de incidentes graves;

Registrar e atualizar o banco de dados de erros conhecidos.

O processo contém, ao todo, 10 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre
que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo sdo:

a) Evento de Fim.

b) Gerente notificado com sucesso.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Gerente.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Registrar problema

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A entrada do processo de registro de problemas inicia-se quando ocorre a
deteccdo de um ou mais incidentes, cuja causa raiz tornou-se desconhecida, sendo desta
forma classificado como problema. O registro deve ser realizado através do mddulo de
Gerenciamento de Problema no CITSmart e uma notificagdo do registro do problema deve
ser enviada aos envolvidos.

O registro devera conter informacgdes relevantes para a pesquisa da causa raiz do problema,
tais como:

§ Informacgdes do solicitante;

§ IC relacionado (caso exista);

§ Mudanca relacionada (caso exista);

§ Incidente relacionado (caso exista);

§ Requisicdo relacionada (caso exista);

§ Descricdo do problema.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para as etapas: "03.Avaliar e diagnosticar problema", "02.
Notificar aos envolvidos no problema".

02. Notificar aos envolvidos no problema

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: E enviada uma notificagdo aos envolvidos no processo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03.Avaliar e diagnosticar problema

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Nessa atividade o problema é categorizado, priorizado e diagnosticado.
Na categorizagdo do problema, ele deve ser categorizado de acordo com sua natureza. A
priorizacdo problema ocorre de acordo com a urgéncia e impacto no negécio. A priorizagcao
dos chamados devem ser cumpridos conforme definices de Acordo de Nivel Operacional
(ANO) e Acordo de Nivel de Servigo (ANS) aplicadas na ferramenta CITSmart ou através do
sistema disponibilizado pelo cliente. Quanto a investigar e diagnosticar o problema: nessa
fase sdo utilizados todos os recursos e técnicas de resolucdo de problemas disponiveis para
a descoberta da causa raiz da falha apontada, tais como: base de conhecimento, internet,
férum, reunides, acionamento de consultores, tendéncias de incidentes, etc. Estes recursos
devem ser utilizados em busca de uma solugdo para diagndstico e solugdo do problema o
mais breve possivel.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: NAGIOS.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Solucdo de contorno identificada?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "04. Registrar e Executar Solucdo de Contorno". Caso a
resposta seja "ndo", deve-se seguir para a etapa "03.Avaliar e diagnosticar problema".

04. Registrar e Executar Solugao de Contorno
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E proposta uma solug3o de contorno, que pode ser opcional. Mesmo ela
sendo proposta, a causa-raiz é pesquisada. Uma solucdo de contorno devera ser
“temporaria” até que seja encontrada uma solugao “definitiva” para o problema. Toda
solucdo de contorno devera ser registrada no andamento do atendimento na ferramenta
ITSM através do BDEC (banco de dados de erro conhecido).

CONTINUIDADE: deve-se seguir para as etapas: "05. Registrar Solu¢do de contorno no banco
de dados". Caso a resposta seja "nao Identificada", deve-se seguir para a etapa "03.Avaliar e
diagnosticar problema". Caso a resposta seja "identificada", deve-se seguir para a etapa "06.
Documentar solugao definitiva".

05. Registrar Solugao de contorno no banco de dados

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Toda solucao de contorno devera ser registrada no andamento do
atendimento na ferramenta ITSM através do BDEC (banco de dados de erro conhecido).

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Causa raiz identificada?" seja "ndo
Identificada", deve-se seguir para a etapa "03.Avaliar e diagnosticar problema". Caso a
resposta seja "identificada", deve-se seguir para a etapa "06. Documentar solucdo
definitiva".

06. Documentar solugao definitiva

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Ao encontrar uma solugdo definitiva para a causa raiz do problema, deve-
se documenta-la para armazenamento no banco de dados

CONTINUIDADE: deve-se seguir para as etapas: "08. Revisar execuc¢do do problema", "07.
Registrar solucdo definitiva no banco de dados".

07. Registrar solugcao definitiva no banco de dados

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A solucdo deve ser registrada no andamento do atendimento na
ferramenta ITSM através da BC (base de conhecimento).

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Revisar execugdo do problema".

08. Revisar execug¢ao do problema

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: Uma vez que a causa raiz foi identificada, a solugdo definitiva
desenvolvida e aplicada para resolver o problema, uma revisdo e andlise deve ser feita
visando a prevencgao de novas ocorréncias, as atividades que foram feitas de forma correta e
incorreta, licdes aprendidas, etc.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Encerrar problema".

09. Encerrar problema
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O fechamento do registro do problema devera ser realizado via CITSmart.
O registro devera ser inteligivel e com informacgdes objetivas de todas as a¢cdes tomadas na
resolucdo do problema. Nesta fase serd necessario o registro e atualizagcdo do problema na
base de conhecimento como erros conhecidos e documentados. Uma notificagao do
encerramento do problema deve ser enviada aos envolvidos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para as etapas: "10. Notificar envolvidos no problema".

10. Notificar envolvidos no problema

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Gerente.

DETALHAMENTO: Uma notificagdo do encerramento do problema deve ser enviada aos
envolvidos.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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6. DISPOSICOES FINAIS

Em caso de identificacdo de erros e omissGes neste manual pelo executor do processo, a STI
deve ser contatada. Copias eletronicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem ser
encontradas em sistema.
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