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1. OBJETIVO

1.1 Estabelecer um processo padronizado para tratar os problemas referentes aos
produtos/servigcos de TIC fornecidos pelo PRODEST aos clientes. Esse processo
garante que todos os problemas em potencial ou detectados sejam registrados no
Azure Devops, documentados e/ou sanados a depender da viabilidade da solugao
encontrada, possibilitando ainda o acompanhamento por parte da diretoria do tipo
e volume de problemas enfrentados pela instituicdo para garantir o fornecimento
de produtos/servigos de qualidade aos clientes.

2. ABRANGENCIA

2.1 Instituto de Tecnologia da Informacao e Comunicagao do Estado do Espirito Santo
- PRODEST.

3. DEFINIGOES

3.1 Area Resolvedora - Corpo técnico do PRODEST responsavel por receber,
validar, investigar e executar as solicitacdes de atendimento.

3.2 Problema - E a causa raiz de um incidente ocorrido ou um incidente em potencial.

3.3 Incidente - Qualquer ocorréncia que cause falha, instabilidade, perda de
desempenho ou interrupgcdo de um servigo/sistema fornecido pelo PRODEST,
impactando o funcionamento adequado para o cliente.

3.4 Erro - E um problema que tem uma causa raiz documentada e uma solucéo de
contorno.

3.5 SA - Solicitacdo de Atendimento, também conhecido como chamado ou ticket.

3.6 Azure Devops — Ferramenta utilizada pela area técnica para gestdo de demandas
(iniciativas e projetos).
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3.7 Iniciativa — E um tipo de item de trabalho do Azure Devops que visa contribuir
com o atingimento da estratégia ou agrupar diferentes projetos.

3.8 TAG - E uma palavra-chave ou termo associado a um item de trabalho que o
descreve e permite uma classificagdo da informacéo.

4. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

4.1 GESIT - Geréncia de Sistemas

4.2 GEDAD - Geréncia de Dados

4.3 GEPTIC — Geréncia de Plataformas de TIC
4.4 GEITIC — Geréncia de Infraestrutura de TIC
4.5 GEINT - Geréncia de Integragao

4.6 DIGER - Diretoria Geral

4.7 DSTEC - Diretoria Setorial Técnica

4.8 DSADM - Diretoria Setorial Administrativa
4.9 ASCOM - Assessoria de Comunicagao

5. PROCEDIMENTOS
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5.2 Atividades
5.2.1 Executadas pela Area Resolvedora
5.2.1.1 Registrar problema no Azure Devops

A area resolvedora devera acessar ferramenta Azure Devops (devops.es.qov.br) e
registrar o problema a ser investigado. O problema devera ser registrado como um
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item de INICIATIVA. Dentro do item INICIATIVA, a area resolvedora colocara a TAG
(Problema) para identificar que aquela iniciativa corresponde a um problema.

5.2.1.2 Vincular problema ao incidente

Caso o problema registrado seja decorrente de um incidente critico ou recorrente,
registrar também o(s), na INICIATIVA, o(s) numero(s) da(s) SA(s) abertas relatando o
incidente.

5.2.1.3 Investigar Solugoes
A éarea resolvedora devera realizar o diagnéstico e investigacdo da causa raiz do
problema e identificar as possiveis situacdes e solugdes:

e problema possui uma solugao definitiva;

e problema possui uma solugao de contorno;

e problema sem solucgéo.

5.2.1.4 Resolver o problema
A area resolvedora realizara as agdes necessarias para solucionar definitivamente o
problema.

5.2.1.5 Cadastrar erro

Nao se tendo uma solucao definitiva e sendo adotada uma solugao de contorno, a
area resolvedora ira cadastrar na INICIATIVA o problema e a solugao de contorno que
devera ser adotada sempre que o problema ocorrer como um erro conhecido.

Caso nao haja nenhuma solugéo possivel, o erro devera ser registrado como sem
solucdo e as areas envolvidas/afetadas comunicadas para as providencias que se
fizerem necessarias.

5.2.1.6 Registrar solug¢ao adotada

A area resolvedora devera registrar no Azure Devops todo o estudo realizado, as
solucbes possiveis, a solucdo escolhida e sua motivagdo e os procedimentos
executados para seu saneamento.

5.2.1.7 Finalizar problema no Azure Devops
Ap0s os registros a area resolvedora ira finalizar o problema no Azure Devops.
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