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1 Objetivo

Este documento define o processo de cumprimento de requisicdo a ser implantado pela
area de Tecnologia da Informacéo (Tl) do TRT16 (TRT).

O cumprimento de requisicdo é o processo descrito na ITIL[1] responsavel por gerenciar o
ciclo de vida de todas as solicitaces de servigos dos usuérios de TI.

2 Aplicacéo
O gerenciamento de requisicdo é aplicavel a todos os servicos de Tl que sdo prestados
pela &rea de Tl do TRT.
3 Definicdes e abreviacdes
e ANS - Acordo de Nivel de Servico;

e Base de conhecimento — um banco de dados légico contendo dados e
informagdes usadas pelo SGCS (Sistema de gerenciamento de conhecimento de
servigo);

e BDGC — Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracao;

e IC - Item de Configuracdo — qualquer componente que necessite ser gerenciado
para que possa entregar um Servico de TI. Ex.: servidor, roteador, software,
documentos etc.;

¢ RdM - Requisicdo de Mudanca;
e SGS - Sistema de Gerenciamento de Servigos.
4 Regras gerais

e Todas as requisicbes devem ser registradas, controladas, coordenadas,
promovidas e gerenciadas por todo o seu ciclo de vida por meio de um Unico
sistema. Isso garante uma abordagem consistente e reproduzivel para o
tratamento das requisicbes e reduz o potencial conflito e a quantidade de
requisicdes perdidas que possam surgir durante o tratamento;

e Todas as requisicbes devem ser checadas antes que o atendimento seja
realizado, a fim de assegurar o uso eficiente dos recursos somente para
requisi¢cdes autorizadas;

e Prover treinamentos especificos as equipes de atendimento nas competéncias
necessarias;

e O processo deve garantir que os usuarios sejam mantidos informados sobre suas
requisicoes;
e Garantir que as atividades estejam em comum acordo com as contratadas;

e Submeter RdMs ao gerente de mudancas e liberacdo, se necessario, para a
resolucéo de requisi¢cdes de servicos relativos aos ICs especificados no BDGC.
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5 Interfaces com demais processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
incidentes com 0s demais processos de gestao de TIC do TRT16 e sua importancia para o
gerenciamento dos servicos de TI:

e Gerenciamento de catalogo de servicos: garante que as solicitacdes
disponiveis estdo bem alinhadas e atualizadas para utilizacdo dos usuarios e
vinculadas com os servicos do catalogo;

e Gerenciamento de configuragéo e ativos de servi¢os: depois de implantado, o
BDGC terd que ser atualizado para refletir as mudangas que poderéo ter sido
realizadas como parte das atividades de entrega do servico;

e Gerenciamento de mudancas: sempre que uma mudanca for necessaria para
atender uma solicitacdo, ela precisara ser registrada como uma RdM e progredir
por meio do gerenciamento de mudangas;

e Gerenciamento de nivel de servi¢o: negocia e define os tempos e metas para
0S Servicos;

e Gerenciamento de portfélio de servigo: quando um novo servigco for
identificado, esse sera direcionado para o gerenciamento de portfélio de servicos,
o qual realizara um filtro, determinando se a solicitagdo se tornara um novo
servigo ou se sera descartado.

6 Entradas e saidas

As principais entradas e saidas do processo de gerenciamento de incidentes, conforme
referéncia ITIL[1], estdo relacionadas a seguir:

6.1 Entradas

Formuléarios de autorizacao de servico;

Requisi¢cbes de servi¢os;

Pedidos de informacéo sobre servigos.
6.2  Saidas
e Requisi¢cdes de servigos autorizadas/rejeitadas;
¢ Informacgdes sobre status de atendimento das requisi¢coes;
e Requisi¢des de servigos atendidas;
o Necessidade de mudanca;
e AtualizacGes de ativos de ICs;
e Requisi¢des de servigos encerradas;

e Requisi¢cbes de servigos canceladas.
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7 Papéis e responsabilidades

O Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. apresenta a matriz de responsabilidades —
u matriz RACI — para o processo de gerenciamento de incidentes. O objetivo dessa matriz
€ estabelecer e formalizar os papéis e responsabilidades para os participantes envolvidos
em determinado processo ou atividade.

As responsabilidades s&o definidas na matriz pelo uso das letras R, A, C e/ou | no
cruzamento entre a atividade e o papel responsavel, significando:

¢ R — Responsibility (responsabilidade): responsavel pela execuc¢éo da atividade;

e A — Accountability (responsabilidade final): responsavel por prestar contas do
resultado final da atividade;

e C - Consulted (consultado): deve ser consultado durante a execucgédo da atividade;
e | —Informed (informado): é informado sobre a execug¢éo da atividade.

As atividades constantes na matriz RACI s&o aquelas definidas nos subprocessos
modelados para o TRT16 (Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.), acrescidas de
tividades relacionadas a gestdo do processo de gerenciamento de incidentes. Os papéis
também sdo aqueles definidos nos subprocessos, adicionando-se o dono do processo de
gerenciamento de incidentes. Segue a definicdo de cada papel contido na matriz RACI:

7.1 Dono do processo de cumprimento de requisicao

E formalmente designado e possui a autoridade méaxima em relacdo ao processo,
garantindo sua especificacdo e execucao.

7.2 Gerente de cumprimento de requisi¢cao

Gerenciamento operacional das atividades do processo, garantindo a sua correta
execugédo e desempenho.

7.3 Analista da central de servigos

Executar as atividades relacionadas ao papel dentro do processo de cumprimento de
requisicao.

7.4 Grupo aprovador

Analisar as solicitagfes feitas pelos servidores e decidir se as mesmas serdo aprovadas ou
reprovadas.

7.5 Grupos solucionadores
Atuar no cumprimento das requisi¢cdes de servicos encaminhadas pela central de servigos.
8 Detalhamento dos principais subprocessos

Para o processo de gerenciamento de cumprimento de requisicdo foi definido um fluxo
para representar suas principais atividades: cumprir requisicdo, conforme Anexo II.

O fluxo do subprocesso foi modelado na notacdo BPMN, sendo que no Anexo Ill constam
os simbolos utilizados na modelagem e seus significados.
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8.1 Cumprir requisi¢éo

|

AMALISTA D CENTRAL DE SERVICOS - 1o NIVEL

CUMPRR REQUESICR

GRUPO SOLUCIOMADOR - 20 MIVEL

REALZZAR FOLLOW UP -
CENTRAL DF SERVICOS

ATENDER USUARIOS -
CENTRAL DE SERVICOS
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8.1.1 Registrar ou complementar requisicdo de servico

Ao receber uma solicitacdo de requisicdo de servico do processo atender usuarios, 0
analista da central de servigos registra ou complementa as informacgdes da requisicao.

8.1.2 Classificar e priorizar requisi¢cado de servico

7

Esta atividade é composta por duas etapas, a saber, categorizacdo e priorizacdo da
requisicao.

A categorizacao € realizada pelo analista da central de servi¢cos por meio de contato com o
usuario solicitante, seguindo os procedimentos de atendimento definidos para promover o
entendimento da requisicdo. Todas as informacdes levantadas devem ser documentadas
na requisicao.

A priorizagdo, por sua vez, se da de forma automética de acordo com as regras de negécio
definidas pela organizacéo e parametrizadas no SGS.

Observacdo: na fase de implantacdo, verificar se esta atividade pode ser automatizada
pela ferramenta por meio de uma correlagéo entre classificagéo e priorizagao.

8.1.3 Informar solicitante

Caso o analista da central de servigos ndo identifique o servigo solicitado como um item do
catalogo, deve informar ao solicitante sobre sua inexisténcia.

O analista deve registrar uma solicitacdo de novo servico ou modificacdo em servigco
existente que deve ser tratada pelo processo gerenciar portfolio.

Observacgédo: o gerenciamento de portfolio inicialmente sera tratado por gerenciamento de
projetos e/ou aquisicdes.

8.1.4 Solicitar aprovagéao

Uma vez identificado que o servigo requisitado consta no catalogo e esta disponivel, o
analista da central de servicos deve verificar se 0 servico precisa ou ndo de aprovacgao
para ser executado.

Caso seja necessério, o analista deve submeter a requisicdo a um grupo aprovador.
8.1.5 Analisar/aprovar requisi¢cao

O grupo/pessoa aprovador(a), para o qual a requisi¢do de servi¢o foi encaminhada, recebe
a requisicdo e avalia se deve ou ndo aprova-la. Em qualquer caso, uma justificativa ou
evidéncia deve, obrigatoriamente, ser incluida no registro da requisicao.

Observagédo: se necessério, anexar documentacéo de aprovagao.

8.1.6 Atuar no cumprimento da requisi¢céo (analista da central de servigos — 1°
nivel)

O SGS identifica automaticamente se o0 servico € ou ndo elegivel em primeiro nivel,
conforme configurado no catalogo de servicos.

O analista atua no cumprimento da requisicdo, conforme procedimento predefinido, que
pode ser consultado na base de conhecimento.

Caso o servico necessite do fornecimento de item indisponivel no estoque, o analista deve
comunicar ao solicitante o status da requisicdo (Pendente fornecedor) e o prazo previsto
para o seu cumprimento. Nesse caso a contagem do ANS € interrompida.
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8.1.7 Documentar cumprimento da requisi¢cédo (analista da central de servigos — 1°
nivel)

O analista que atuou no cumprimento da requisicdo deve fazer o registro da sua atuagao
antes de encerra-la, descrevendo informacdes relevantes para o cumprimento daquele
servico em particular.

8.1.8 Encerrar chamado (analista da central de servigos — 1° nivel)

Ao encerrar o chamado, o analista que atuou no cumprimento da requisicao deve:
¢ Informar o(s) item(ns) de configuracédo envolvido(s) com a requisicao e
e Corrigir a categorizacdo do chamado, se necessario.

8.1.9 Encaminhar para grupo solucionador (analista da central de servigcos — 1°
nivel)

O analista da central de servicos, ao identificar que a requisi¢cdo ndo é elegivel em 1° nivel,
deve encaminha-la para o grupo solucionador indicado.

E necessario formalizar a criagdo do grupo solucionador, devidamente autorizado pelo
gerente e dono do Processo.

Observacdo: Quando o grupo solucionador e a elegibilidade do servico estiverem pré-
configurados no catalogo de servigos, esse encaminhamento podera ser automéatico.

8.1.10 Analisar requisigao

Ao ser encaminhada uma requisi¢do de servico ao grupo solucionador de 2° nivel, o grupo
solucionador deve analisad-la para saber se de fato compete ao grupo, se deve ser
encaminhada a outro grupo solucionador ou ainda se para atendé-la sera necessaria uma
mudanca.

A requisicdo encaminhada pode ser uma requisicdo de usuério que foi reaberta (VIP ou
nao).

8.1.11 Encaminhar para grupo solucionador apropriado

Ao identificar que uma requisicdo de servicos encaminhada para a fila do grupo néo faz
parte do seu escopo, o analista de 2° nivel deve encaminha-la ao grupo mais indicado para
atender a requisicao.

E necessario formalizar a criagdo do grupo solucionador, devidamente autorizado pelo
gerente e dono do Processo.

Observacdo: Quando o grupo solucionador e a elegibilidade do servico estiverem pré-
configurados no catalogo de servigos, esse encaminhamento podera ser automéatico.

8.1.12 Gerenciar mudancas

Caso seja necessaria uma mudanga para executar 0 servigo requisitado, o fluxo segue
para o processo Gerenciar Mudangas.

8.1.13 Atuar no cumprimento da requisi¢éo (grupo solucionador — 2° nivel)

O grupo solucionador atua no cumprimento da requisicdo conforme procedimento definido
na base de conhecimento.

Caso o servico necessite do fornecimento de item indisponivel no estoque, o grupo
solucionador deve comunicar ao solicitante o status da requisicdo (Pendente fornecedor) e
0 prazo previsto para o seu cumprimento. Nesse caso a contagem do ANS é interrompida.
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8.1.14 Documentar cumprimento da requisi¢do (grupo solucionador — 2° nivel)

O grupo solucionador que atuou no cumprimento da requisicdo deve fazer o registro da
sua atuacdo antes de encerra-la, descrevendo informacdes relevantes para o cumprimento
daquele servico em patrticular.

. . o
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8.1.15 Encerrar chamado (grupo solucionador — 2° nivel)

Ao encerrar o chamado, o grupo solucionador que atuou no cumprimento da requisi¢cao
deve:

e Informar o(s) item(ns) de configurag&o envolvido(s) com a requisigéo e
e Corrigir a categorizacdo do chamado, se necessario.
Observacbes:

Apbs a implantacdo dos processos, haverd um periodo de transicdo em que o grupo
solucionador sera o responsavel por:

e Validar a solu¢cdo com o usuario;
e Registrar as informacdes da solugdo no chamado.

Nesse periodo, a central de servicos ndo executa a atividade de validacdo, somente a
atividade de fechamento do chamado.
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9 Indicadores de desempenho

Os indicadores descritos a seguir sdo uma proposta para o TRT iniciar a medi¢do do
desempenho desse processo, a ser implantado na ferramenta SGS.

9.1 Percentual de requisi¢cdes de servigcos ndo cumpridas dentro do ANS

Identificar o percentual das requisi¢cdes de servigos solicitadas que ndo foram

Descri¢ao realizadas no prazo acordado.
Fonte SGS
Periodicidade Mensal

(Quantidade de requisi¢Bes de servicos ndo cumpridas dentro do ANS / total de

RELECLS G requisicdes de servigos) x 100

Meta A definir

9.2 Numero de requisi¢cdes de servigo por status, servico, prioridade e

categoria
Descricao Medir o volume de requisic¢des registradas no periodo.
Fonte SGS
Periodicidade Mensal
Regra de Calculo Quantidade de requisi¢des registradas no periodo, por:
e  Status
e  Servico
e Prioridade
e Categoria de servigco

Meta A definir
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10 Conclusao

Este documento prové as diretrizes necessarias para implantacdo do processo de
cumprimento de requisicdo pela area de Tl do TRT, permitindo a melhoria dos servi¢os
prestados aos seus USUarios.

Cabe ressaltar que a definicdo deste processo teve como base os pontos levantados e
as recomendacdes apresentadas no Relatério de Consultoria PD.33.10.83A.0168A-
RT-02 [2] gerado pelo CPgD, em conjunto com o TRT, referente ao diagndstico dos
processos de gerenciamento de servi¢cos de Tl, dentro do escopo desse projeto.

11 Anexos

Anexo |
Anexo |l
Anexo Il

Matriz de responsabilidades do processo de cumprimento de requisicdo
Fluxo do processo de cumprimento de requisicado
Elementos BPMN
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£ £ MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (RACI)

CUMPRIMENTO DE REQUISICAD

OBIETIVO: |Esta belecer e formalizar os papéis e responsabilidades para os participantes envolvidos em determinado processo ou atividade.
APLICACAO |Relagﬁo e atribuicdo de responsabilidades do processo de cumprimento de requisicdo.
OBSERVACAO: |
R Responsibility Responsabilidade Responsavel pela execucdo da macroatividade.
A Accountability Responsabilidade Final Responsavel por prestar contas do resultade final da macroatividade.
C Consulted Consultado Deve ser consultade durante a execugdo da macroatividade.
| Informed Informado E informado sohre a execucdo da macroatividade.

Gerente de Cumprimento  Analista da Central de

ATIVIDADES DO PROCESSO Dono do Processo e _ . Grupo Aprovador
de Requisicio Servigos

ATIVIDADES GERAIS
Manter o desenho e indicadores do processo, garantindo que A/R c : :
estejam adequados aos propositos da organizagdo.
Prover recursos para execucdo das atividades do processo. ASR C - - -
Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficacia do A/R c
processo sejam atingidas.
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Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado. AR

Prover informacoes de controle para a direcdo e demais AJR

Processos.

Garantir que os indicadores sejam medidos. AR

Maximizar a integracdo entre processos, pessoas, tecnologia A/R

controles.

Garantir a execucdo plena das atividades do processo. R - -
Registrar as acdes corretivas, preventivas € oportunidades de ]

melhorias.

Garantir que somente as requisicdes encaminhadas via central AR R/ R/l
de servicos sejam tratadas.

Garantir que os usuarios sejam mantidos informados sobre A ]

sU@s requisicoes.

Prover treinamentos especificos as equipes da central de

servicos €  grupos  solucionadores  nas  competéncias R

Necessarias.




Aualiar, regularmente, asz possiveiz  alteragdez de

prioridade das requisigSes de servigos registrados na - AlR - C
central de servigos.

SUBPROCESS0O CUMPRIR REQUISICAD

Regi=strar ou complementar requisigao de servigos. - F.1 - R
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Elementos BPMN

1 Defini¢cdes
1.1 BPMN

Business Process Modeling Notation — notacdo grafica que descreve a ldgica dos
passos de um processo de negdcio.

E um padréo internacional de modelagem que permite modelar o processo de uma
maneira unificada e padronizada.

Seu objetivo é dar suporte ao gerenciamento, fornecendo uma notacao intuitiva, capaz
de representar semanticas de processos complexos.

1.2 Processo

“Processo é uma agregagdo de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados” (CBOK[1]).

1.3 Tipos de processos aplicados na modelagem
1.3.1 Privativo

Utilizado quando ndo h& interesse em verificar a interagdo entre este processo e
outros, como o exemplo a seguir.
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1.3.2 Abstrato

Representa a interagdo entre um processo principal e outro processo participante. Em
relacdo ao processo participante, ndo ha preocupacdo com o contetido do fluxo em si,

mas sim como ele colabora com os outros fluxos.

AMMETA DELBERACAG.

2 Simbolos aplicados na modelagem

ARG AN PR T

LT pT——.

Simbolo

Tipo

Significado

Pool

Pool representa um participante no
processo, o qual pode ser uma
entidade de negdcio especifica
(p.ex., uma empresa) ou uma
funcdo de negécios geral (p.ex.,
comprador, vendedor, fabricante
etc.). Pode também representar
um processo.

Lane

Lane é uma subdivisdo dentro de
um pool e tem como objetivo a
separacao das atividades
associadas a uma funcéo ou papel
especifico.

Processo 1

Milestone 1

Milestone

Milestone € wuma subparticdo
dentro de um processo.

Tarefa

Uma tarefa é uma atividade
atdmica que esta incluida dentro
de um processo. Uma tarefa é
usada quando o trabalho no
processo nao € decomposto.
Geralmente um usuario e/ou um
aplicativo é utilizado para executar
a tarefa.




Simbolo

Tipo

Significado

Tarefa de usuario

Uma tarefa de usuério é uma
tarefa tipica de um fluxo de
trabalho em que um humano
executa a tarefa com o auxilio de
um aplicativo de software e é
programada através de um
gerenciador de lista de tarefa de
algum tipo.

iy e,
5oy

Tarefa de servigo

Uma tarefa de servico é uma tarefa
gue fornece algum tipo de servico
web ou um aplicativo
automatizado.

Um subprocesso é uma atividade

Subprocesso que contém outras atividades (um
processo).
Um subprocesso reutilizavel
identifica um ponto no processo
Subprocesso .
S onde outro processo é chamado,
reutilizavel

resultando na transferéncia do
controle para esse processo.

Evento de inicio

O evento de inicio indica em que
ponto um processo comegara.

Evento de inicio
de mensagem

Uma mensagem chega de um
participante e aciona o inicio do
processo.

Evento de inicio

Uma data especifica ou um ciclo
especifico (por exemplo, todas as
segundas-feiras, as 9h) pode ser

o | o|elo|k ||p |

de timer . ) e
determinado para acionar o inicio
do processo.

O evento intermedidrio indica em
ue ponto algo acontece entre o
Evento q P 9

intermediario

inicio e o final do processo. Isso
afetara o fluxo, mas ndo comecara
nem terminara o processo.




Simbolo

Tipo

Significado

Evento
intermediario de
mensagem

Uma mensagem chega de um
participante e lanca um evento.
Isso faz com que o0 processo
continue como se estivesse
esperando pela mensagem ou
altera o fluxo para tratamento de
excecbes. Quando € usado para
“capturar’ (receber) a mensagem,
entdo o simbolo do evento estara
sem preenchimento. Em um fluxo
normal, os eventos de mensagem
podem ser usados para envio de
mensagens a um participante.
Quando wusado para “acionar’
(enviar) a mensagem, o simbolo do
evento é pintado com
preenchimento.

Evento
intermediario de
timer

Uma data especifica ou um ciclo
especifico pode ser determinado
para acionar o inicio do evento
intermediario _de timer. Se usado
dentro do fluxo principal, atua
como um mecanismo de retraso.
Se for usado para tratamento de
excecOes, alterara o fluxo normal
para um fluxo de excecao.

Para tratar a exce¢do, 0 evento
estara ligado a borda da atividade,
0 que significa que, quando o fluxo
do processo chega a essa tarefa,
ele pode seguir dois caminhos. Ou
a atividade é terminada e o fluxo
tem a sequéncia normal, ou o
evento colocado na borda
acontece, e o fluxo toma uma
saida alternativa. Somente uma
das saidas acontece.




Simbolo

Tipo

Significado

Evento
intermediario de
link

Um link é um mecanismo para
conectar duas sec¢fes de um
processo. Eventos de link podem
ser utilizados para criar situacoes
ciclicas ou para evitar longas
linhas de fluxo de sequéncia. Os
usos de eventos de link estdo
limitados a um nivel simples de
processo (por exemplo, ndo podem
unir um processo-pai com um
subprocesso).

Pode ser utilizado como objetos
genéricos do tipo “ir a” dentro do
mesmo nivel do processo.

Pode haver mudltiplos eventos de
link de origem, mas somente um
evento de link de destino. Quando
for usado para “capturar” o simbolo
do evento ndo sera preenchido.
Quando usado para “acionar” em
direcdo ao evento destino, o
simbolo do evento sera
preenchido.

O

Evento de fim

O evento de fim indica em que
ponto o processo terminara.

Q)

Evento de fim de
mensagem

Este tipo de fim indica que uma
mensagem é enviada a um
participante na conclusdo do
processo.

Gateway exclusivo
baseado em
dados

O gateway exclusivo baseado em
dados representa um ponto de
decisdo no processo em que
somente um dos caminhos
alternativos podera ser escolhido.

Gateway paralelo

O gateway paralelo é utilizado para
representar e sincronizar um fluxo
paralelo.

Gateway inclusivo

O gateway inclusivo representa um
ponto de decisdo no processo, no
gual a avaliacdo verdadeira de
uma alternativa ndo exclui a
validag&o das outras.




Simbolo

Tipo

Significado

Gateway baseado
em evento

Gateway baseado em evento
representa  uma decisdo no
processo em que as alternativas
sdo baseadas em eventos.

Objeto de dados

Os objetos de dados fornecem
informagbes sobre como os
documentos, dados e outros
objetos sdo usados e atualizados
durante o processo. Serve para
representar diferentes tipos de
objetos, tanto eletrénicos como
fisicos.

Deposito de dados

Um depésito de dados oferece as
atividades um mecanismo para
resgatar ou atualizar informagdes
armazenadas que irdo permanecer
além do escopo do processo.

Anotacao

AnotacBes sdo utlizadas para
prover informagbes adicionais
sobre o processo para seu melhor
entendimento.

Fluxo de
sequéncia

O fluxo de sequéncia é utilizado
para mostrar a ordem em que as
atividades sao executadas no
processo.

Associagao

A associacdo € utilizada para
associar informagfes e artefatos.
N&o existe uma sequéncia para
este tipo de conector.

Fluxo de
mensagem

O fluxo de mensagem € utilizado
para mostrar o fluxo de mensagens
entre duas entidades que estdo
preparadas para envia-las e
recebé-las.
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