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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica

a) Atender Demandas sobre Servicos de Tl no Ambito da GEIT

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) GEIT - 1 NIVEL
1) Atender Demandas sobre Servicos de TI no Ambito da GEIT
b) GEIT - 2 NIVEL
1) Atender Demandas sobre Servicos de TI no Ambito da GEIT
c) GEIT - 3 NIVEL
1) Atender Demandas sobre Servicos de TI no Ambito da GEIT
2) Gerenciar Incidentes de Backup
d) GEIT - Coordenagao
1) Atender Demandas sobre Servicos de TI no Ambito da GEIT
e) GEIT - Servidores
1) Gerenciar Incidentes de Backup
f) NOC_RJ
1) Acionar Contingéncia de Comunicacdo entre Brasilia e Rio de Janeiro
g) Servidores Data Center - DF
1) Acionar Contingéncia de Comunicagao entre Brasilia e Rio de Janeiro
h) Servidores Data Center - RJ

1) Acionar Contingéncia de Comunicagdo entre Brasilia e Rio de Janeiro
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos visa detalhar o processo de atendimento as demandas de
servicos 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 Incidentes de Backup.
b) Acionar Contingéncia de Comunicagdo entre Brasilia e Rio de Janeiro.

c) Atender Demandas sobre Servicos de Tl no Ambito da GEIT.

1.2 REVOGACAO

MPR/STI-003-R03, aprovado na data de 30 de novembro de 2017.

1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolugdo n2 110, art. 38, de 15 de setembro de 2009 e alteragdes posteriores.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

Os procedimentos contidos neste documento aplicam-se aos servidores integrantes das
seguintes dreas organizacionais:

Area Organizacional Descrigdo
Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica - A Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica é
GEIT responsavel por estabelecer e formular

estratégias e padrdes relacionados com a
administracdo dos recursos de tecnologia da
informacdo para a sistematizacdo e
disponibilizagdo de informagdes gerenciais,
visando dar suporte ao processo decisério
da ANAC e suprir e dar suporte as dreas da
Agéncia na execugdo e gerenciamento dos
projetos de tecnologia da informacgao
necessarios ao provimento de infraestrutura
de tecnologia da informacao das atividades
finalisticas e de gestao interna, além de
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organizar, dirigir, controlar e avaliar os
servicos de seguranca da informacdo e
inovacdo tecnolégica da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacao.
Grupo Organizacional Descrigao
GEIT - 1 NIVEL Empresa terceirizada contratada (G&P) de 12
nivel.
GEIT - 2 NIVEL Empresa terceirizada contratada (G&P) de 22
nivel.
GEIT - 3 NIVEL Empresa terceirizada contratada (Central IT)
de 19 nivel.
GEIT - Coordenacao GEIT - Coordenacao
GEIT - Servidores Analistas do GEIT
NOC_RIJ Equipe NOC (Networking Operation Center)
do Distrito Federal
Servidores Data Center - DF Analista Data Center - DF
Servidores Data Center - RJ Analista Data Center - RJ

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacao ou alteragdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Tecnologia da Informacéao - 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 referenciados neste MPR. Estes processos sdo
publicados em outros manuais que nao este, mas cuja leitura é essencial para o entendimento
dos processos publicados neste manual. O capitulo 4 exp6e em quais manuais sdo localizados
cada um dos processos de trabalho referenciados.

O capitulo 5 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



@

ANAC MPR/STI-003-R04

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 execucgdo
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

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

O capitulo 6 apresenta as disposi¢Ges 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 definicbes, os grupos, as areas
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 informag¢des mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definigoes,
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.
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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
CITSMART Sistema de gerenciamento de servicos de
tecnologia da informacdo que visa gerar
governanca das instituicGes gerenciadas.
GEIT Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica
ITIL Information Technology Infrastructure
Library, € um conjunto de boas praticas para
serem aplicadas na infraestrutura, operacao
e gerenciamento de servicos de tecnologia
da informagao.
SLA Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA, do
inglés Service Level Agreement)
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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

Nao ha artefatos descritos para a realizacdo deste MPR.

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
Configura a rede, utilizando um conjunto de | Servidores Data Center - DF, Servidores Data
normas e protocolos, que especificam como Center - RJ
enviar informagdes e arquivos.
Registra demanda de solugdo de Tl com GEIT - 1 NIVEL

clareza e detalhes suficientes para o
entendimento do técnico responsavel.
Soluciona chamados de Tl aplicando GEIT - 1 NIVEL, GEIT - 2 NIVEL, GEIT - 3 NIVEL
conhecimento técnico da drea e utilizando
procedimentos operacionais que traduzem
como o trabalho deve ser executado.

3.3 SISTEMAS

Nome Descrigcao Acesso
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NAGIOS Sistema de monitoragdo de http://nagios.anac.gov.br/nagios/
servicos e ativos de Tl usado
na ANAC

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

Nao ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

10
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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.

11
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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 execu¢do 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 Incidentes de Backup
Processo rotineiro de solugao de erros de backup

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situa¢do 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 execucdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Servidores.

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

12
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Evento de
Indcin

01. Verificar
oz alettas de
B0

GEIT - Servidores

'

M2 & rinmar
a equipe responsdvel

GEIT - Servidores

'

(3. Tratat o=
BIr0S

GEIT - 3 HIVEL

'

4. Receher
feedhack das
solugBes

GEIT - Servidores

Evento de
Fim

01. Verificar os alertas de erro

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Servidores.

DETALHAMENTO: Verificar os erros e alertas dos JOBs de backup. A ferramenta de backup
manda aviso a cada erro critico por email.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Acionar a equipe responsavel".

02.Acionar a equipe responsavel

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Servidores.

13
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DETALHAMENTO: A equipe responsavel pela administracdo da ferramenta de backup é
acianada para que haja uma verificagdo do andamento das solucGes para os erros. Pode ser
realizada por email, telefonema ou pessoalmente.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Tratar os erros".

03. Tratar os erros

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A empresa analisa os erros e trata de acordo o necessario. Como a
variedade de erros é alta, as solu¢des variam de acordo com os mesmos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Receber feedback das solugdes".

04. Receber feedback das solugoes

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Servidores.

DETALHAMENTO: A empresa envia o retorno do tratamento dos erros. Pessoalmente ou
email.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

14
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5.2 Acionar Contingéncia de Comunicag¢ao entre Brasilia e Rio de Janeiro

Processo para acionamento de contingéncia de comunicacdo em caso de falha do link de
replicacdo entre Data Centers.

O processo contém, ao todo, 11 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Alarme Reportado pelo Nagios indicando a queda de link remoto (15
minutos de espera)", 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) Chaveamento realizado.

b) Chaveamento ndo necessario.

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: NOC_RJ, Servidores Data Center - DF,
Servidores Data Center - RJ.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Configura a rede, utilizando um conjunto de normas e
protocolos, que especificam como enviar informacdes e arquivos.

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

15
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01. Executar um ping para o roteador de brasilia e verificar
resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: "Abrir janela de comando e digitar o seguinte comando:
ping <ip do roteador>

Verificar a resposta do comando:

Se a maquina respondeu sem perdas excessivas de pacote entdo ping ok"

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: NAGIOS.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ping ok?" seja "sim, ping ok", deve-se
seguir para a etapa "02. Verificar outro problema". Caso a resposta seja "ndo, ping ndo esta
ok", deve-se seguir para a etapa "03. Verificar se recebeu o ticket de abertura no GRC da
operadora, referente ao link alarmado".

02. Verificar outro problema

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: N3o hd problema com link de contingéncia.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Verificar se recebeu o ticket de abertura no GRC da
operadora, referente ao link alarmado

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: Verificar na caixa de correio "operador@anac.gov.br" se foi recebido
email de notificagao de abertura de ticket para o circuito de replicagao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ticket aberto?" seja "sim, ticket aberto",
deve-se seguir para a etapa "07. Comunicar ANAC ou terceirizada". Caso a resposta seja
"nao, ticket ndo foi aberto", deve-se seguir para a etapa "04. Ligar para brasilia para
confirmar a falha".

04. Ligar para brasilia para confirmar a falha

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: Entrar em contato com um analista em brasilia e confirmar a falha.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Falha confirmada?" seja "nao", deve-se
seguir para a etapa "05. Verificar outro problema". Caso a resposta seja "sim, falha
confirmada", deve-se seguir para a etapa "06. Abrir ticket".

05. Verificar outro problema

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: N&o ha problema com link de contingéncia.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

17
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06. Abrir ticket

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: Ligar para a central de atendimento da operadora, informar a queda do
link e solicitar a abertura do chamado.
Dados: Designagdo do circuito, telefone de contato do NOC (RJ) e do DF.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Comunicar ANAC ou terceirizada".

07. Comunicar ANAC ou terceirizada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NOC_RJ.

DETALHAMENTO: Informar ocorréncia de problema com link de replicacdo a equipe de
terceiro nivel por telefone

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Analisar situacgdo e critério de
chaveamento".

08. Analisar situacao e critério de chaveamento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Servidores Data Center - RJ.

DETALHAMENTO: Analista avalia as condi¢des do incidente (horario de ocorréncia) e a
situacdo atual para decidir pelo chaveamento (tentando evitar falso positivo).

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Chavear?" seja "ndo chavear", esta etapa
finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "sim, chavear", deve-se seguir para a etapa
"09. Chavear para rede MPLS - RJ".

09. Chavear para rede MPLS - RJ

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Servidores Data Center - RJ.

DETALHAMENTO: Acionar o procedimento automatico para chaveamento para rede MPLS
na ponta do RJ

COMPETENCIAS:
- Configura a rede, utilizando um conjunto de normas e protocolos, que especificam como
enviar informacdes e arquivos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Comunica a outra ponta".

10. Comunica a outra ponta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Servidores Data Center - RJ.

DETALHAMENTO: Solicitar acionamento chaveamento para rede MPLS na ponta do DF

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11. Chavear para rede MPLS - DF".

11. Chavear para rede MPLS - DF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Servidores Data Center - DF.

DETALHAMENTO: Acionar o procedimento automatico para chaveamento para rede MPLS
na ponta do DF.

18
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COMPETENCIAS:
- Configura a rede, utilizando um conjunto de normas e protocolos, que especificam como
enviar informacdes e arquivos.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

19
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5.3 Atender Demandas sobre Servigos de Tl no Ambito da GEIT

Compreende o atendimento aos chamados de Tl pela contratada e a definicdo se é um incidente
ou requisicdo, qual nivel deve efetuar o atendimento (12, 22 ou 32 nivel), quem deve efetuar o
atendimento ANAC ou contratada.

O processo contém, ao todo, 13 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Contato do usuario recebido", 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) Chamado encerrado em 1 nivel.
b) Chamado encerrado em 3 nivel.
c) Chamado encerrado.

d) Chamado encerrado em 2 nivel.

A area envolvida na execucdo deste processo é a GEIT. Jd os grupos envolvidos na execucdo
deste processo sdo: GEIT - 1 NIVEL, GEIT - 2 NIVEL, GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Coordenacao.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Registra demanda de solucdo de Tl com clareza e
detalhes suficientes para o entendimento do técnico responsavel; (2) Soluciona chamados de Tl
aplicando conhecimento técnico da area e utilizando procedimentos operacionais que traduzem
como o trabalho deve ser executado.

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

20
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01. Verificar se o chamado ja existe no CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 1 nivel (service-desk) ao receber o contato do usuario,
por email ou telefone, deve verificar no CITSMART se ja existe uma demanda semelhante
aberta por este ou outro usuario.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O chamado ja existe no CITSMART?" seja
"ndo existe", deve-se seguir para a etapa "02. Registrar chamado". Caso a resposta seja
"existe", deve-se seguir para a etapa "04. Analisar se o chamado pode ser resolvido no 1
nivel".

02. Registrar chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 1 nivel, deve registrar o chamado (incidente ou
solicitacdo) no CITSMART incluindo todas as informacdes necessarias para identificacdo do
usuario e detalhamento da demanda, entre elas:

- Descricdo do incidente/solicitacdo;

- Nome completo do usuario;

- Email e telefone do usuario;

- Localidade e setor do usuario;

- Hostnane do computador ou nome do sistema ou nome do servigo de Tl para o qual o
usudrio solicita atendimento.

Caso a solicitacdo feita pelo usuario seja semelhante a uma outra ja registrada, o atendente
deve vincular este novo chamado ao ja existente. Nesse caso, a solu¢do de um chamado ird
resolver todos os vinculados.

Por fim, o atendente de 1 nivel deve informar para o usudrio, por email ou telefone, o
numero de rregistro do chamado e o SLA previsto para o atendimento.

COMPETENCIAS:
- Registra demanda de solugdo de Tl com clareza e detalhes suficientes para o
entendimento do técnico responsavel.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Analisar chamado".

03. Analisar chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente 1 nivel deve analisar o chamado para verificar se o mesmo
necessita de aprovacao por parte da Coordenacao da GEIT. Geralmente, os casos que
necessitam de aprovac¢do da Cordenagdo da GEIT serdo demandas novas para as quais ainda
nao existem um fluxo de atendimento definido.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O chamado necessita de aprovagado?" seja
"necessita", deve-se seguir para a etapa "12. Avaliar chamado". Caso a resposta seja "nado
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necessita", deve-se seguir para a etapa "04. Analisar se o chamado pode ser resolvido no 1
nivel".

04. Analisar se o chamado pode ser resolvido no 1 nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 1 nivel deve verificar se o fluxo de atendimento do tipo
de chamado em questdo prevé que o atendimento seja realizado no 1 nivel.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O chamado pode ser resolvido no nivel
1?" seja "sim", deve-se seguir para a etapa "05. Atender chamado". Caso a resposta seja
"ndo", deve-se seguir para a etapa "07. Verificar no catalogo de servicos a qual nivel o
chamado deve ser direcionado".

05. Atender chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 1 nivel deve realizar o atendimento do chamado
utilizando o procedimento previamente definido na base de conhemento, baseado na
ferramenta ITIL, do préprio CITSMART.

COMPETENCIAS:
- Soluciona chamados de Tl aplicando conhecimento técnico da area e utilizando
procedimentos operacionais que traduzem como o trabalho deve ser executado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Encerrar chamado por meio do
CITSMART".

06. Encerrar chamado por meio do CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 1 nivel, deve descrever no CITSMART a solugdo aplicada
para o chamado e informar o usudrio o encerramento do chamado por email.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

07. Verificar no catalogo de servigos a qual nivel o chamado
deve ser direcionado

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 1 NIVEL.

DETALHAMENTO: No caso do 1 nivel ndo ser capaz de atender o chamado, deve-se verificar
no catalogo de servigos para qual nivel de atendimento (2 nivel ou 3 nivel) deve encaminhar
o chamado.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A qual nivel o chamado deve ser
direcionado?" seja "3 Nivel", deve-se seguir para a etapa "10. Atender chamado". Caso a
resposta seja "2 Nivel", deve-se seguir para a etapa "08. Atender chamado".

08. Atender chamado
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 2 nivel deve realizar o atendimento do chamado
utilizando o procedimento previamente definido na base de conhemento, baseado na
ferramenta ITIL, do préprio CITSMART.

COMPETENCIAS:
- Soluciona chamados de Tl aplicando conhecimento técnico da drea e utilizando
procedimentos operacionais que traduzem como o trabalho deve ser executado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Encerrar chamado por meio do
CITSMART".

09. Encerrar chamado por meio do CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 2 nivel, deve descrever no CITSMART a solucdo aplicada
para o chamado e informar o usudrio o encerramento do chamado por email.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

10. Atender chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 3 nivel deve realizar o atendimento do chamado
utilizando o procedimento previamente definido na base de conhemento, baseado na
ferramenta ITIL, do préprio CITSMART.

COMPETENCIAS:
- Soluciona chamados de Tl aplicando conhecimento técnico da drea e utilizando
procedimentos operacionais que traduzem como o trabalho deve ser executado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11. Encerrar chamado por meio do
CITSMART".

11. Encerrar chamado por meio do CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: O atendente de 3 nivel, deve descrever no CITSMART a solugdo aplicada
para o chamado e informar o usudrio o encerramento do chamado por email.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

12. Avaliar chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Coordenacdo.

DETALHAMENTO: esta etapa nao possui detalhamento.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O chamado foi aprovado?" seja
"aprovado", deve-se seguir para a etapa "04. Analisar se o chamado pode ser resolvido no 1
nivel". Caso a resposta seja "reprovado”, deve-se seguir para a etapa "13. Encerrar chamado
por meio do CITSMART".
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13. Encerrar chamado por meio do CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: A Corrdenacao da GEIT, julgando pela impossbilidade de atendimento do
chamado, ird reprova-lo e encerrar a solicitacdo descrevendo no CITSMART o motivo da
reprovacgao. Ao final deve informar o usudrio o encerramento do chamado por email.

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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