e
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DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES
DO SUBPROCESSO - DAS

Subprocesso:  Gestdo de Incidentes de Sistemas ou Servigos de TIC

Numero: 06.036/001-012023

Objetivo: Gerir os in.cidentes re{atados por meio d~a Centlral de Servi§0:9 e direcionar
para a equipe responsdvel pela restauragdo do sistema ou servigo de TI.

Responsavel:  Pré-Reitoria de Administragdo, Gestdo e Infraestrutura-PROAGI

Atores

Usudrio do servico

Responsdvel pela
restauragdo do

servigco

Usudrio do sistema ou servigo de TIC que informa um incidente de TI

Membro da equipe responsdvel pela restauracdo do nivel de servico do sistema ou
servico de TI (Divisdo de redes e telefonia - DIRT/ Divisdo de suporte técnico -
DISUT/ Divisdo de Servigos Corporativos e Seguranga - DISEG/ Divisdo de
Desenvolvimento de Sistemas - DISIS)

Atividades do subprocesso

1. Registrar o incidente

Responsdvel:
Entrada (insumos):
Saida (entregas):

Tarefas:

Ferramentas:

Referéncias:

Usudrio
Informagdes sobre o incidente no sistema ou servigo de TI.
Chamado (Incidente) com as informagdes e avaligdo de impacto padrdo.

e Detalhar a falha/mal funcionamento do sistema ou servigo de TI na Central de
Servigos

Central de Servigos (https://servicos.unila.edu.br)

2. Realizar a andlise do incidente

Responsdavel:
Entrada (insumos):
Saida (entregas):

Tarefas:

Responsdvel pela restauragdo do servico
Novo incidente
Ndo se aplica

Caso o chamado deva ser tratado pela equipe atual:
e (aso o chamado for uma Requisi¢cdo de Servigo:



Ferramentas:

Referéncias:

o Tipificar como Requisicdo de Servigos, para ser tratado pelo
subprocesso 06.034/001-032022 - Gestdo de Requisicdo de Servicos
de TIG;

e (aso o chamado for incidente:

o Atribuir o chamado para o técnico responsdvel;

o Atribuir a categoria correta para avaliagdo de impacto;
Caso falte informagdes:
m  Solicitar novas informagées ao usudrio; Etapa 3.
Caso o chamado deva ser tratado por outra equipe, encaminhar para a equipe
responsdvel

o

Central de Servigos (https://servicos.unila.edu.br)

3. Complementar informagées

Responsdavel:
Entrada (insumos):
Saida (entregas):
Tarefas:

Ferramentas:

Referéncias:

Usudrio

Chamado (Incidente)

Chamado com as informagées complementares solicitadas
e (Complementar as informagées

Central de Servigos (https://servicos.unila.edu.br)

4. Subprocesso de restauragdo do sistema ou servigo de TI da equipe de tratamento

Responsdvel:
Entrada (insumos):
Saida (entregas):
Tarefas:

Ferramentas:

Referéncias:

Responsdvel pela restauragdo do servigo
Chamado (Incidente)
Sistema ou servico de TI atendendo os niveis de servico acordados.

® Restauragdo do sistema ou servigo de TI.

5. Validar a solugdo

Responsdvel:
Entrada (insumos):
Saida (entregas):

Tarefas:

Ferramentas:

Referéncias:

Usudrio
Chamado (Incidente) tratado
Validagdo do atendimento

e Verificar se o incidente ndo estd mais ocorrendo
o Caso aprovado, responder a pesquisa de satisfacdo.

o Caso ndo aprovado, reabrir o chamado para corregdo.


https://processos.unila.edu.br/subprocessos/06-034-001-032022-gestao-de-requisicao-de-servicos-de-tic/
https://processos.unila.edu.br/subprocessos/06-034-001-032022-gestao-de-requisicao-de-servicos-de-tic/

6. Subprocesso de restauragdo do sistema ou servigo de TI da equipe de tratamento

Responsdvel:| Responsdvel pela restauragdo do servigo
Entrada (insumos):| Chamado (Incidente)
Saida (entregas):| Sistema ou servigo de TI atendendo os niveis de servico acordados.
Tarefas:| ® Restauragdo do sistema ou servigo de TI.

Ferramentas:

Referéncias:

Mapa do Subprocesso

Mapa disponivel no Portal de Processos da UNILA (inserir link neste local)

Outras Informacdes
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