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| NORMA DE PROCEDIMENTO — PRODEST N°008 |

Tema: Processo de Atendimento de Demanda de Produtos em Sustentacéo da
GESIT
Emitente: | Instituto de Tecnologia da Informacédo e Comunicacao do Espirito Santo
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Versao: 1 | Aprovacdo: | I.S. N° 006-N, | Vigéncia: | Data da publicacédo
de 09/01/2024 no Dio
1. OBJETIVO

1.1 Estabelecer procedimento que devera ser seguido pela Geréncia de Sistemas
(GESIT) para gerenciamento do atendimento de demandas envolvendo
produtos de sistemas em sustentacéo pela GESIT.

2. ABRANGENCIA

2.1 Instituto de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Estado do ES -
PRODEST.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL
3.1 Néo se aplica.
4. DEFINICOES

41 GESIT

A Geréncia de Sistemas (GESIT) € uma unidade organizacional do Instituto de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao do Estado do ES - PRODEST.

4.2  Supervisao

Agrupamento de servidores lotados na GESIT que atuam de forma vinculante
diretamente as diretrizes de um supervisor visando cumprir as atribuicdes da
supervisao.

4.3 Azure Devops

O Azure DevOps € uma plataforma de colaboracao e gerenciamento de projetos de
desenvolvimento de software oferecida pela Microsoft. No contexto de gestao de
backlog, o Azure DevOps fornece uma série de recursos que auxiliam no
planejamento, organizagéo e priorizacao de atividades.

4.4 Product Backlog Item (PBI) ou Item de Backlog
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O Product Backlog Item (PBI), em portugués "ltem do Backlog do Produto”, é uma
unidade de trabalho que representa uma entrega relacionada a um sistema. Pode
envolver uma funcionalidade, um estudo, uma operacao ou qualquer outra entrega
gue possa agregar valor a um produto ou atender a uma necessidade de um cliente.

4.5 Work Item
Work items sao os blocos de construcdo do Azure Boards, representa as tarefas,
bugs, PBI’s, features, Epics e outras unidades de trabalho.

4.6 Backlog do Produto

O Backlog do Produto € uma lista priorizada e dindmica de todos os requisitos,
funcionalidades e melhorias que devem ser feitas em um sistema (produto).

4.7 Bug

Um Bug refere-se a um tipo de item de trabalho usado para rastrear e gerenciar
problemas de sistema ou defeitos encontrados em ambiente de produgéo. Este item
€ crucial para garantir que os problemas sejam identificados, documentados,
priorizados e resolvidos de forma eficiente e eficaz.

4.8 Product Owner (PO) ou Dono do Produto

E um ator externo & GESIT e o responsavel por representar formalmente os
interesses e necessidades das partes interessadas e do cliente no processo de
desenvolvimento e sustentagcéo de um sistema. Tem a responsabilidade de garantir
gue o sistema atenda aos requisitos e expectativas das partes interessadas e traga
valor ao governo/sociedade.

4.9 Equipe Interna
E um ator interno a GESIT.

4.10 Cliente

E um ator externo & GESIT e representante informal dos interesses relacionados a
um sistema no processo de desenvolvimento e sustentacdo de um sistema.

411 GLPI

Ferramenta de Gerenciamento de Servicos (Service Desk) usada corporativamente
pelo PRODEST para recepcionar demandas de Tl dos mais diversos usuarios do
Governo do Estado do Espirito Santo.

4.12 Status

Campo de um Item de Backlog utilizado para informar a situacado corrente do
registro.

413 lteration

Campo de um Item de Backlog utilizado para informar a area de iteragcdo em que o
Item de Backlog se encontra.

4.14 Solicitacdo de Atendimento (SA)
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A Solicitacdo de Atendimento (SA) é uma unidade de trabalho gerada a partir do
registro de uma necessidade pelo cliente no GLPI.

4.15 Wiki

Base de conhecimento contendo informacbes sobre processos, procedimentos,
tecnologias, ferramentas, guias e instrucoes.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Geréncia de Sistemas de Informacao — GESIT
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6. PROCEDIMENTO

Procedimento destinado a detalhar a execucdo do fluxo de atendimento de uma demanda relacionada a um sistema em
sustentacao pela GESIT.
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6.1 Atividades do Processo

Atividade: Al - Recepcionar SA
Condicdo: O demandante € um cliente.
Responséavel: Supervisao.
Descricao:
e Receber notificagcéo e identificar abertura de uma nova SA vinculada ao grupo
resolvedor da Coordenacéo/Supervisao ou identificar a existéncia de uma nova
SA aberta ao acessar o sistema de GLPI (Service Desk).

Atividade: A2 - Analisar SA
Condicao: A SA foi direcionada para o grupo resolvedor correto.
Responséavel: Supervisao.
Descricao:
e Acessar o GLPI, consultar a SA e verificar o contelddo da demanda. A
verificacdo do contetdo da demanda contempla a garantia de que a SA:
1. Possui conteudo suficiente para seu entendimento inicial;
2. Esta corretamente relacionado ao sistema ao qual foi informado pelo
demandante;
3. Possui informacéao suficiente para identificacdo de se ha ou ndo alguma
restricdo para seu encerramento;
4. Possui como escopo necessidade pertinente, exequivel e que vise gerar
valor ao sistema, atender a uma necessidade do cliente e/ou resolver
algum problema relacionado ao sistema.

Atividade: A3 - Encerrar SA
Condicao: A SA de origem nao possui qualquer restricdo para seu encerramento
antes de seu efetivo atendimento.

Responsavel: Superviséo.

Descricao:

e Acessar 0 GLPI e consultar a SA de referéncia;

e Criar registro historico na SA informando mensagem orientativa/consultiva
sobre os proximos passos relacionado ao atendimento ou ndo da demanda,
bem como a gestéo de seu fluxo em outra ferramenta, caso pertinente;

e Encerrar SA.

Atividade: A4 - Criar Item de Backlog

Condicao: A SA de origem foi verificada e a demanda nao foi descartada.
Responsavel: Supervisao.

Descricao:

e Acessar o Azure Devops e consultar o backlog do time;

e Reqgistrar Item de Backlog em estrutura hierarquica definida pela supervisao;

e Preencher os campos do novo item transcrevendo o titulo da demanda da SA,

seguindo o padréo: n° da SA e titulo;
e Completar o preenchimento dos campos do Item de Backlog constantes do

formulario:
1. Status - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“Néo Iniciado”.
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2. lteration - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“GESIN”.

3. Origem - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“Ferramenta de Service Desk (GLPI)".

4. Numero da Solicitacdo de Atendimento - Descrever o N° da SA no
GLPI.

Atividade: A5 - Criar Item de Backlog

Condicao: O usuario deve possuir acesso ao Azure Devops e permissado para
criacao do Item de Backlog.

Responséavel: Dono do Produto (PO).

Descricao:

e Acessar 0 Azure Devops e consultar o backlog do time;

e Registrar Item de Backlog em estrutura hierarquica definida pela superviséo;

e Preencher os campos do novo item escrevendo o titulo da necessidade;

e Completar o preenchimento dos campos do Item de Backlog constantes do

formulario:
1. Status - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“N&o Iniciado”.
2. lteration - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“GESIN”.

3. Origem - O valor inicial para o Item de Backlog criado deve ser “Dono
do Produto (PO)”".
4. Solicitante - Selecione o préprio usuario.

Atividade: A6 - Criar Item de Backlog
Condicao: O usuario deve possuir acesso ao Azure Devops e permissédo para
criacao do Item de Backlog.
Responsavel: Supervisao.
Descricao:
e Acessar 0 Azure Devops e consultar o backlog do time;
e Registrar Item de Backlog em estrutura hierarquica definida pela superviséo;
e Preencher os campos do novo item transcrevendo o titulo da necessidade;
e Completar, obrigatéria e minimamente, o preenchimento dos campos do Item
de Backlog constantes do formulario:
1. Status - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“Néo Iniciado”.
2. lIteration - O valor inicial para qualquer Item de Backlog criado deve ser
“GESIN”.
3. Origem - O valor inicial para o ltem de Backlog criado deve ser “Area
Técnica (Interna)”.
4. Solicitante - Selecione o préprio usuario.

Atividade: A7 - Executar Item de Backlog

Condicao:

e O Item de Backlog esteja comprometido para sua execucao.
Responsavel: Supervisao.

Descricao:
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e Realizar as acdes e trabalhos necessarios para desenvolver ou operacionalizar
a demanda.

Atividade: A8 - Encerrar Item de Backlog

Condicao: A demanda foi executada pela supervisao.

Responsavel: Supervisao.

Descricao:

e Encerrar o Item de Backlog no Azure Devops alterando seu status para
“Executado”.

Atividade: A9 - Encerrar SA

Condicao: A SA de origem possui restricdo para seu encerramento antes de seu
efetivo atendimento e o atendimento do Item de Backlog finaliza o atendimento do
escopo da SA.

Responséavel: Supervisao.

Descricao:

Acessar o sistema de Service Desk e consultar a SA de referéncia;

Apropriar as horas trabalhadas, caso a demanda seja faturavel;

Criar registro historico na SA informando sobre o encerramento da SA;
Encerrar SA.

7. INFORMAQC)ES ADICIONAIS
A Geréncia de Sistemas mantera na Wiki do projeto GESIN, do Azure
Devops, dicas, boas praticas, orientacbes sobre gestdo de backlog,
informagdes sobre os tipos de Work Item, bem como informagdes sobre uso
de seus campos e definicbes gerais quanto ao uso da ferramenta para
suportar o processo hormatizado.

8. ANEXOS
N&o se aplica.
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