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1. OBJETIVOS

O objetivo deste documento é descrever o processo de gerenciamento de incidentes que procura restaurar os servigos relacionados a Tl o mais rapido possivel com
0 minimo de interrupcdo, minimizando os impactos negativos nas areas de negécio.

2. APLICACAO

Este documento aplica-se a Central de Servi¢cos (Service Desk), setor da Diretoria Adjunta de Tecnologia da Informacao, para sua operacionalizacdo bem como todo
o Tribunal de Justica para conhecimento e envolvimento no processo.

3. DEFINICOES

Termo Descricao
Uma interrupcdo ndo planejada de um servico de Tl ou uma reducéo da qualidade de um servico de Tl. Falha de um item de configuracdo que
Incidente ainda ndo tenha impactado um servico de Tl é também um incidente. Por exemplo: Falha de um disco rigido de um conjunto de discos
espelhados.
Chamado Um contato de um usuério/cliente feito a Central de Servicos. Uma chamada pode resultar no registro de um incidente ou de uma requisi¢éo de
Sservigo.
Central de Servicos |O ponto Gnico de contato entre o TJ e os usudrios/clientes. Uma central de servico tipica gerencia incidentes, requisicdes de servico e também a

(Service Desk)

comunicacao com o0s usudrios/clientes.

Categoria E a classificacdo dos incidentes e requisicbes de servicos baseando-se no seu tipo.

Impacto Uma medida do efeito de um incidente, problema ou mudanca em processos de negdcio. Impacto normalmente é baseado em como 0s niveis de
servico serdo afetados. Impacto e Urgéncia séo usados para definir a prioridade.
Uma medida de quanto tempo um Incidente, problema ou mudanca ira levar até que tenha um impacto significativo no negécio. Por exemplo, um

Urgéncia incidente de alto impacto pode ter urgéncia baixa, se o impacto ndo ir4 afetar o negocio até o final do ano financeiro. Impacto e urgéncia sao
usados para designar a prioridade.

Prioridade Usado para identificar a importancia relativa de um incidente, problema ou mudanca. A Prioridade é baseada no impacto e urgéncia, e é usada

para identificar os tempos requeridos para que a¢des adequadas sejam tomadas.
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Termo Descricao

Solucéo de Contorno

Acédo efetuada para reduzir ou eliminar o impacto de um incidente ou problema para o qual a resolugdo completa ainda nédo esta disponivel. Por
exemplo, através da reinicializagdo de um item de configuracdo que falhou.

Base de

Conhecimento

Uma base de dados logica que contém os dados do Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servi¢co. Contém solugdes definitivas ou de
contorno de incidentes e problemas, com base nas licdes aprendidas.

Escalacéo

Sinénimo de atribuicdo. Uma atividade que obtém recursos adicionais quando necessario para atingir as metas de nivel de servico ou expectativa
dos clientes. Escalada pode ser necessaria em qualquer processo do gerenciamento de servicos em Tl, mas é mais comumente associada ao
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e o gerenciamento de reclamacdes de Cliente.

Escalacdo Funcional

Transferéncia de um incidente, problema ou mudanca para uma equipe técnica que tenha maior nivel de especializacdo e conhecimento técnico
gue possa auxiliar na Escalada.

Classificacao

O ato de associar uma categoria a algo. Classificacdo € usada para garantir consisténcia no gerenciamento e geracédo de relatérios. Item de
Configuragéo, incidentes, problemas, mudancas etc. sdo normalmente classificadas. Exemplo: O procedimento para classificar um incidente por
processo de negdcio, servico, item de configuragdo e sua prioridade.

Status

O nome de um campo requerido em muitos tipos de registro. Ele mostra a fase corrente do ciclo de vida do item de configuracéo, incidente,
problema etc. associado. Exemplo: Situagdo em que o incidente se encontra durante seu ciclo de vida.

Mapa de Urgéncia x Impacto dos Chamados

Impacto (Criticidade para o negdécio)
Alto Médio Baixo

Urgéncia Alto 1 2 3
(Velocidade) Médio 2 3 4

Baixo 3 4 5

Mapa de Priorizacdo de Chamados

Prioridade Descricao Tempo para Atendimento
1 Muito Alta 4 horas
2 Alta 8 horas
3 Média 12 horas
4 Baixa 24 horas
5 Muito Baixa -
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4. ATIVIDADES/DESCRICAO DAS ETAPAS

Os usuarios/clientes contatardo a central de servicos, via web, e-mail, telefone ou de forma verbal para reportar um incidente, requisi¢cdo de servigos ou outro assunto
qualquer. O grupo solucionador de nivel 1 efetuara a identificacdo do objetivo do contato. Em se tratando de requisi¢céo de servicos, tipifica o chamado como requisi¢éo e
procede como que esta descrito do processo de cumprimento de requisicdo. Em se tratando de incidente, segue o fluxo normal deste processo. Em seguida, o grupo
nivel 1 categorizara o chamado e identificar4 qual o seu grau de impacto registrando-o em seguida. Um e-mail sera enviado para o requerente que abriu o chamado pelo
portal com as informag8es sobre o registro. O grupo nivel 1 tentara verificar na base de conhecimento se existe algum procedimento relacionado para a solucdo do
chamado em evidéncia e/ou tentara resolver o chamado. Havendo necessidade posterior, contatara o requerente do chamado para intera¢des objetivando a solucéo. Ndo
havendo sucesso no contato, o chamado ficara com situa¢do pendente. Solucionado o chamado, um e-mail sera enviado para o requerente avisando-o sobre a solugado e
aguardard a sua validacdo. Apds o fechamento do chamado um e-mail serd enviado, de forma aleatdria, para o requerente uma simples pesquisa de satisfacéo.

N&o sendo possivel, o chamado a ser solucionado no grupo de nivel 1, serd escalonado para o grupo de nivel 2 que revisara seu tipo, categorizacdo e impacto e
tentara solucionar o mesmo seguindo o mesmo fluxo de atendimento do grupo de nivel 1 até a sua conclusao. Nao sendo passivel de solu¢gdo do chamado neste grupo, o

chamado sera escalonado para o grupo de nivel 3 com a identificacdo de qual fornecedor/parceiro solucionara o chamado. O grupo de nivel 2 acompanhara o chamado
até a resolucdo do mesmo com o processo de fechamento descrito anteriormente.

5. HORARIOS E TEMPOS DE EXECUCAO

A central de servigos funcionard das 7:30h as 19:00h com grupos solucionadores nivel 1 trabalhando em turnos de 6 horas e grupos solucionadores de nivel 2
trabalhando das 7:30h as 19:00h de segunda-feira a sexta-feira, exceto sabados, domingos e feriados.

6. PENDENCIAS / SUGESTOES

N&o se aplica.
7. RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

Grupo Solucionador — Nivel 1: E o grupo responsavel pelo atendimento inicial dos usuérios/clientes e fara a abertura de chamado para registro e tratamento do que
foi reportado. Também coletara todas as informacdes necessarias para que o chamado seja atendido com eficacia e eficiéncia.

Grupo Solucionador — Nivel 2: E o responsavel pela recepcdo dos chamados no solucionados pelos grupos de nivel 1 e procedera com o atendimento ao mesmo
tentando soluciona-lo. Podera, quando necessario, escalonar o chamado para o Grupo de Nivel 3 e 0 acompanhara até a sua finalizacao.

Esta copia quando impressa serd considerada ndo controlada



b

h PODER,
2N JUDICIARIO

Controle e Atendimento dos Chamados de Usuarios - GLPI

10.

Incidentes, Chamados, Service Desk, Central de Servicos.

REGISTROS

Para todo o processo sera utilizado a ferramenta open source GLPI (portalti.tjal.jus.br/glpi).

REFERENCIAS

Information Technology Infrastructure Library — ITIL.
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11. DIAGRAMA BPMN

Usuitio de T

e 1-Cemral de Sericos

Controle de Alendimeto dos hamados de sitios GLPL

Nrel2
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