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CONSIDERAGOES INICIAIS

Objetivo: Estabelecer diretrizes e regras gerais para o Processo de Gerenciamento de Requisicao
de Servico, com o intuito de assegurar a execucdo eficiente das solicitacdes de servicos
corriqueiras feitas pelos usuarios e clientes da Tl. As requisicoes serdo devidamente registradas
pelos clientes e acompanhadas pelo gerente da area e/ou pelo coordenador, visando garantir um
atendimento agil e eficaz.

Resumo: Conjunto de diretrizes fundamentado nas melhores praticas do ITIL® versdo 4, projetado
para otimizar a gestdo de servigos de TI. Este documento define conceitos essenciais, como Base
de Conhecimento, Catdlogo de Servicos, Cliente e Requisicdo de Servico, e estabelece orientacdes
detalhadas para padronizar e automatizar processos de atendimento, prioriza¢do, resolugao,
escalonamento e fechamento de requisicdes. O objetivo é assegurar eficiéncia operacional,
satisfacdo dos clientes e consisténcia na execucdo do Gerenciamento de Requisi¢cdo de Servico,
com énfase na transparéncia, controle de qualidade e uso eficaz da Base de Conhecimento. O
monitoramento continuo e as atualizagBes regulares garantem a incorporagao de inovagdes e
melhores praticas, mantendo-se alinhado as necessidades e padrdes atuais de gerenciamento de
Servigos.

Publico-alvo: Este documento, de abrangéncia interna, aplica-se a todos os servidores,
colaboradores e usudrios/clientes envolvidos no Processo de Gerenciamento de Requisicdo de
Servigo no ambito da Subsecretaria de Tecnologia da Informagao (STI).

Contexto: Desenvolvido com base em praticas recomendadas de ITSM e orientacbes do setor,
este documento assegura a eficacia dos servigos de Tl, protegendo os interesses da organizagao
e dos usudrios. Ele formaliza as politicas de Tl em conformidade com normas e padrdes
estabelecidos, garantindo a continuidade operacional e minimizando interrupgdes. As diretrizes
abrangem aspectos criticos, como a gestdo de incidentes, problemas, mudancas, niveis de
servico, configuracdo e ativos de Tl, bem como a continuidade de servicos e a gestdo de
fornecedores. A implementacao dessas orientagdes contribui para aumentar a satisfagdo dos
usuadrios, otimizar as operacdes de Tl e assegurar a conformidade com padrdes reconhecidos.

Beneficios: A aplicacdo do Processo de Gerenciamento de Requisicdo de Servico no ambito da
STl proporciona diversos beneficios, incluindo:

e celeridade na entrega de servicos de Tl de forma eficiente aos usuarios;

e aumento da satisfacdo dos usuarios de servicos de Tl devido a implementacdo de uma
abordagem eficaz para o atendimento das requisicoes;

e elevacdo do nivel de controle sobre o processo de requisi¢cao e entrega de servicos de TI;
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e melhor compreensdo das necessidades dos diversos usuarios dos servigos prestados;
e capacidade de mensurar possiveis falhas e gargalos nos servicos de Tl; e
e melhoria na percepgdo dos servigos de Tl por parte dos usudrios e gestores da STI.

Atualizagdo: Documento sujeito a revisdes e atualizacbes periddicas para incorporar novas
praticas, tecnologias ou requisitos de seguranca. Alteracdes serdo comunicadas aos usuarios por
meio dos canais de comunicac¢do interna, assegurando que todos estejam cientes das mudancas
implementadas.

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE REQUISICAQO DE SERVICO



GOVERNO’DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informacéo de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO

DEFINICOES

As definicGes a seguir sdo extraidas ou baseadas no glossario oficial do ITIL® em portugués do
Brasil, com adaptagGes para o contexto da Subsecretaria de Tecnologia de Informacdo (STI):

Base de conhecimento: Repositério légico que armazena dados e informacgdes relevantes
utilizados pelo sistema de gerenciamento de conhecimento de servico. E essencial para apoiar a
resolucdo de problemas e a tomada de decisdes, garantindo que o conhecimento acumulado
esteja acessivel e organizado.

Catalogo de Servigos: Banco de dados ou documento estruturado que contém informacgdes
detalhadas sobre todos os servicos de Tl em operacdo, incluindo aqueles disponiveis para
implementacdo. O Catalogo de Servicos faz parte do portfélio de servicos e abrange dois tipos
principais: servicos voltados para o cliente, que sdo visiveis e diretamente relacionados ao
negdcio, e servicos de suporte, que sdo essenciais para a entrega dos servicos voltados para o
cliente, mas ndo sao diretamente perceptiveis por eles.

Cliente: Individuo ou grupo que adquire produtos ou servigos. No contexto de um provedor de
servicos de Tl, o cliente é a parte responsavel por definir e acordar as metas de nivel de servico,
garantindo que as expectativas sejam claramente estabelecidas e atendidas.

Gerenciamento de Requisicao de Servigo: Processo sistemadtico para receber, rastrear, priorizar
e atender solicitacdes de servicos feitas pelos usuarios ou clientes de TI. Este processo garante
que as requisices sejam tratadas de forma eficiente e consistente, utilizando praticas
estabelecidas para padronizar o atendimento, automatizar tarefas repetitivas e assegurar que as
expectativas dos usuarios sejam gerenciadas e atendidas dentro dos acordos de nivel de servico
(SLA). O gerenciamento eficaz das requisi¢cGes de servico contribui para a melhoria continua das
operacoes de Tl, aumento da satisfacdo dos usudrios e otimizacdo do uso de recursos.

Requisi¢cao de Servico: Solicitacdo formal de um usuario para a entrega de um servico especifico.
Exemplos incluem pedidos de informagdes ou orientagdes, redefinicdao de senhas, ou a instalagao
de uma estacao de trabalho para um novo usuario. A gestao eficiente das requisi¢cdes de servico
é crucial para a satisfacdo dos usuarios e a operacao eficaz dos servicos de TI.
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| - REGRAS GERAIS

O Processo de Gerenciamento de Requisicdo de Servico deve seguir as seguintes diretrizes:

1. Padronizagdao e Automacdo: Todas as requisicoes de servico devem ser padronizadas e
automatizadas ao maximo, garantindo consisténcia e eficiéncia no cumprimento das
demandas.

2. Definicdo Clara de Expectativas: As expectativas dos usudrios quanto aos prazos de
atendimento devem ser claramente comunicadas, alinhadas com a capacidade realista
de entrega da organizac¢do, evitando promessas invidveis e garantindo a satisfacdo dos
usuarios.

3. Melhoria Continua e Automagdao: Devem ser continuamente identificadas e
implementadas oportunidades de melhoria nos processos, visando a reducdo dos tempos
de execucdo e o aumento do uso eficaz da automacao.

4. Documentacdao e Redirecionamento: Politicas e fluxos de trabalho devem ser
estabelecidos para documentar e redirecionar quaisquer requisicoes indevidamente
enviadas como requisi¢des de servico, mas que, na verdade, necessitam de gestdao como
incidentes ou mudancgas, assegurando que cada solicitacdo seja tratada de acordo com
sua natureza especifica.

Il - POLITICAS DO GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVICO

Politicas sdo intencOes e expectativas gerenciais formalmente documentadas, utilizadas para
orientar decisdes e garantir a implementagdo consistente de processos, papéis e atividades.
Abaixo, seguem as politicas que orientam a execucdo do Processo de Gerenciamento de
Requisicdo de Servico na Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI):

1. Registro e Classificagdao das Requisi¢coes

1.1 Descricdo: Todas as requisicoes de servico devem ser registradas na ferramenta de ITSM,
categorizadas e configuradas de acordo com os servigos de Tl relacionados no catalogo
de servicos. Cada solicitacdo pode ter uma ou mais requisicdes de servicos associadas.

1.2 Razio:

e Garantir a visibilidade e controle sobre todas as solicitacées dos usuarios; e
e Definir categorias padronizadas para o processo de requisi¢do.

1.3 Beneficios:

e Prover informacdes histéricas sobre os servicos requisitados por categoria; e
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e Permitir o acompanhamento transparente do atendimento.

2. Priorizagdo dos Atendimentos das Requisi¢oes

2.1 Descricdo: As prioridades para o atendimento das requisicdes serdao estabelecidas com
base na urgéncia, impacto, tipo de usudrio e servico impactado. A medida que as
necessidades evoluem, é crucial manter um servico eficiente e agil, alinhado as demandas
do drgao.

2.2 Razao:
e Estabelecer um modelo padrdo para a priorizacdo das requisi¢oes.
2.3 Beneficios:

e Controlar as filas de atendimento de acordo com as prioridades definidas; e
e Melhorar o controle sobre o SLA (Acordo de Nivel de Servico) de atendimento.

3. Resolugdo das Requisi¢oes

3.1 Descricdo: As requisicbes devem ser resolvidas e encerradas formalmente dentro de 4
(quatro) dias ateis. O fechamento do chamado principal ndo encerra automaticamente
todos os chamados relacionados, exigindo atencdo para garantir que a solicitacdo do
usudrio seja completamente atendida.

3.2 Razdo:
e Estabelecer os requisitos para a resolugao efetiva de uma requisicao.
3.3 Beneficios:

e Assegurar a entrega eficiente dos servicos de Tl requisitados; e
e Garantir a qualidade dos servigos executados.

4. Escalonamento de Chamados

4.1 Descrigao: A politica de escalonamento define as orientacdes e procedimentos para o
encaminhamento adequado de chamados que exigem atencdo adicional. O
escalonamento ocorre quando os recursos atuais ndao conseguem resolver o chamado

dentro dos prazos estabelecidos ou quando é necessaria uma especializacdo ou
autoridade superior.
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4.2 Razao:

e O escalonamento é essencial para garantir que os problemas sejam tratados de forma
eficiente e oportuna, evitando atrasos e garantindo a satisfacdao do cliente.

4.3 Beneficios:

e Resolucdo mais rapida: Envolvimento de especialistas para acelerar o processo.

e Melhoria na qualidade: Participacdo de profissionais com maior experiéncia.

e Satisfagdo do cliente: Atendimento eficiente e tempestivo fortalece a confianga.

e Utilizacdo eficaz de recursos: Distribuicdao equilibrada da carga de trabalho.

e |dentificacdo de problemas recorrentes: Possibilidade de abordar questdes que
requerem melhorias no processo.

5. Fechamento das Requisi¢oes

5.1 Descricao: O fechamento das requisicdes ocorre apds a resolucdo pelas equipes técnicas.
A STI utiliza workflows automatizados para informar os clientes sobre a resolucdo, que
tém 4 (quatro) dias Uteis para contestar o resultado. Caso haja contestacdo, uma nova
solicitacdo serd aberta pela Central de Servicos.

5.2 Razao:
e Definir os requisitos para o fechamento adequado de uma requisicdo de servico.
5.3 Beneficios:

e Promover a participacao dos requisitantes na avaliacdo dos servicos;
e Manter o controle dos servicos executados; e
e Assegurar um gerenciamento eficaz das requisi¢ées.

6. Uso da Base de Conhecimento

6.1 Descricdo: A base de conhecimento contém registros com informacdes e procedimentos
confidveis. Ao seguir procedimentos operacionais padronizados, reduz-se o risco de
falhas e atrasos no atendimento. Sempre que houver um procedimento associado a uma
categoria de requisicdo ou incidente, o atendente deve seguir as orientacdes definidas.

6.2 Razdo:

e Garantir um atendimento rapido e eficaz aos clientes e usuarios de TI.
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6.3 Beneficios:

e Facilitar o gerenciamento do conhecimento entre as equipes técnicas;

e Assegurar um atendimento transparente e alinhado com as expectativas dos clientes;
e

e Prover informacgOes claras e acessiveis para suportar as requisicoes dos clientes de
forma eficaz.

Il - MONITORAMENTO E AVALIAGAO DO PROCESSO

1. Andlise de Desempenho: O desempenho do Processo de Gerenciamento de Requisicao
de Servico sera avaliado utilizando o Processo de Monitoramento, Controle e Avaliacdo
dos Servicos de TIC, assegurando que o processo esteja alinhado com os objetivos e metas
estabelecidos.

2. Indicadores de Desempenho: Indicadores especificos serdo utilizados pelos gestores para
monitorar a eficacia do processo e realizar ajustes conforme necessario, promovendo a
melhoria continua e a otimizagao dos servicos prestados.

3. Relatdrios de Desempenho:

e Os relatdrios de desempenho serdao configuraveis, permitindo a parametrizacao do
periodo de consulta, como més completo ou intervalos especificos; e

e Os relatérios incluirdo dados sobre o volume de chamados por fila e o tempo de
atendimento, fornecendo uma visdao detalhada da operacdo e desempenho do
processo.

Consideragoes Importantes:

e Feedback: As equipes envolvidas receberdo feedback regular sobre seu
desempenho, promovendo um ambiente de melhoria continua;

e Relatdrios Gerenciais: Os gerentes receberdo relatérios detalhados para
facilitar a tomada de decisGes e o aprimoramento do processo; e

e Distribuicao dos Relatérios: Os relatérios serdo enviados conforme a
necessidade, com foco no grau de conformidade com o processo, garantindo a
transparéncia e a accountability em todas as etapas do gerenciamento de
requisigoes.
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IV - FLUXO DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVIGO
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V - FLUXO DO SUBPROCESSO DE TRATAMENTO DA REQUISIGAO DE SERVICO
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VI - FLUXO DO SUBPROCESSO DE ACOMPANHAMENTO DA REQUISIGAO DE SERVIGO
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VIl - ATIVIDADES DO PROCESSO

VILI - Processo de Gerenciamento de Requisicao de Servico

Atribuir chamado

Uma vez que o chamado é aberto e designado ao grupo de suporte responsavel, a prioridade
para sua atribuicdao e atendimento deve seguir a ordem abaixo:

1. Criticidade;
2. SLA proximo ao vencimento; e
3. Chamado mais antigo.

Em seguida, o status do chamado deve ser alterado para "Em Andamento" e atribuido ao
atendente responsavel.

Atualizar o status do chamado existente

Se for identificado outro chamado em andamento com o mesmo conteuddo (duplicado), é
necessario:

e Atualizar e adicionar uma nota de visualiza¢do publica no primeiro chamado, incluindo as
novas informacoes;

e Encerrar o segundo chamado, transferindo as informacgdes para o primeiro chamado; e

e Relacionar os chamados, vinculando o segundo ao primeiro.

Importante:

e Sempre acrescentar uma nota de visualizacdo publica para garantir que o usuario
tenha acesso as informacoes fornecidas pelo atendente; e

e Solicitacdes de urgéncia devem ser registradas com essa caracteristica, embora n3o
alterem o prazo de atendimento, mas geram um alerta ao grupo solucionador.

Encerrar chamado

Apds a atualizagdo das informagdes no chamado original, o chamado duplicado deve ser
concluido no SAG com o status "Concluido" e o motivo "Solicitagao Duplicada".

Subprocesso de Tratamento da Requisicdo

Caso nao exista outro chamado correlato, o fluxo segue para o Subprocesso de Tratamento da
Requisicdo, que sera detalhado posteriormente.
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Realizar escalonamento

Quando houver necessidade de encaminhamento do chamado para outra equipe, deve-se:

Escalar a requisicdo para o grupo de suporte adequado e definir a forma de
escalonamento;

Se o atendimento for exclusivo de outra equipe, encaminhe o chamado principal; e

Para situacdes que exigem atendimento paralelo por multiplas equipes ou retorno a
equipe original, utilize um chamado relacionado.

Criar chamado relacionado

Se 0 encaminhamento deve ser feito através de um chamado relacionado:

Crie o chamado relacionado (automaticamente vinculado ao principal) e encaminhe ao
grupo alvo, adicionando o motivo de encaminhamento como nota no chamado derivado;
e

Apds o encaminhamento, altere o status do chamado principal para "Pendente" e o
motivo para "Aguardando Chamado Relacionado".

Subprocesso de Acompanhamento da Requisicao

Apds o encaminhamento do chamado relacionado, o chamado principal, agora com status
"Pendente", seguird para o Subprocesso de Acompanhamento da Requisicao, que serd detalhado
posteriormente.

Finalizar atendimento e encerrar chamado

Apds a conclusdo do atendimento do chamado relacionado, o chamado principal deve ser
encerrado.

O encerramento deve ser documentado conforme os procedimentos especificos de cada
servigo ou atividade; e

O status final do chamado deve ser "Concluido". Apds 4 (quatro) dias, o sistema encerrara
o chamado automaticamente.

Encaminhar chamado principal

Se for necessdrio encaminhar o chamado principal, insira uma nota privada com o motivo do
encaminhamento e direcione o chamado para o grupo de suporte mais adequado.

VILII - Subprocesso de Tratamento da Requisi¢do
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Analisar/Validar chamado

Ao receber o chamado, o atendente deve analisar todos os elementos que o caracterizam para
garantir que as informacdes fornecidas sejam suficientes para a compreensao da solicitacdo. Essa
analise deve incluir:

e Validacao do Chamado: Verificagao das permissdes do solicitante.
e Adequacdo ao Catalogo de Servigos da STI: Confirmagao de que a solicitagao se enquadra
nos servigos oferecidos pela Subsecretaria de Tecnologia da Informagao (STI).

Pedir informacdes ao solicitante

Caso as informagdes fornecidas ndo sejam suficientes para a completa compreensdo ou
atendimento da requisicdo, o atendente deve:

e Solicitar mais informacdes ao solicitante, por meio de uma nota de visualizacdo publica; e
e Alterar o status do chamado de "Em Atendimento" para "Pendente", com o motivo do
status definido como "Mais Informagdes Solicitadas ao Cliente".

Importante: Chamados que permanecerem pendentes por falta de resposta do cliente por
mais de 3 (trés) dias Uteis serdo encerrados automaticamente pelo sistema.

Encerrar chamado

Se o cliente ndo interagir dentro do prazo de 3 (trés) dias uteis, o sistema encerrara
automaticamente o chamado. Para solicita¢des fora do escopo do Catalogo de Servicos da STI:

e O coordenador da equipe deve ser consultado para avaliar a viabilidade de atendimento;

e Se o atendimento for possivel, prossiga com a solicitacdo e avalie, junto ao Gerente de
Catélogo de Servicos, a necessidade de incluir o servigo no catalogo; e

e Se o atendimento ndo for possivel, insira uma nota publica detalhada no chamado e
encerre-o com o status "Cancelado" e o motivo "Cancelado pelo Suporte".

Realizar atendimento técnico

O atendimento técnico deve seguir os procedimentos especificos documentados na base de
conhecimento para o servico solicitado. Caso o atendimento n3o possa ser concluido:

e Escalone o chamado para outra equipe especializada.

Apds a realizacdo do atendimento técnico, é fundamental:
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e Documentar detalhadamente no chamado todas as a¢Ges realizadas; e
e Garantir que o cliente compreenda exatamente o que foi feito e receba todas as
informacdes relevantes.

Importante: Qualquer atraso significativo ou imprevisto que possa afetar o atendimento deve
ser comunicado ao cliente imediatamente. Além disso, se houver recorréncia de casos onde
falta conhecimento especifico para determinados servicos, o coordenador deve ser
informado para tomar as providéncias necessarias.

Encerrar o chamado

Uma vez concluido o atendimento técnico, o chamado deve ser encerrado com o status
"Concluido". O sistema fechara o chamado automaticamente apds 4 (quatro) dias.

VILIII - Subprocesso de Acompanhamento da Requisi¢ao

Questionar andamento e resolucdo da solicitacdo (chamado relacionado)

Quando um chamado relacionado for criado, o chamado principal deve permanecer com o status
"Pendente" e o motivo do status deve ser "Aguardando Chamado Relacionado". Se o chamado
relacionado estiver sem atuacdo por mais de 1 (um) dia, o atendente deve inserir um novo
comentdrio na solicitacdo, repetindo essa acdo por até 3 (trés) dias Uteis, se necessario.

Validar resolucdo do(s) chamado(s) relacionado(s)

Caso o chamado relacionado seja resolvido dentro do prazo de 3 (trés) dias uUteis, ndo ha
necessidade de escalonar a situacao para o coordenador. O atendente deve validar a resolucao
de todos os chamados relacionados e, em seguida, prosseguir com a finalizagdo do chamado
principal.

Acionar coordenador

Se o chamado relacionado estiver sem atuac¢do por mais de 3 (trés) dias Uteis, o atendente deve
escalonar o caso para o coordenador.

Analisar chamado relacionado sem resposta

O coordenador deve avaliar o chamado que ndo recebeu resposta da equipe especializada e
decidir sobre as acdes a serem tomadas.
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Importante: Em situa¢des em que a requisicdo seja mais complexa ou exija passos adicionais,
outras requisicdes ou até mesmo projetos adicionais para sua completa execuc¢do, cabe ao
coordenador determinar a abordagem mais adequada para o tratamento da requisicdo em
aberto.

Orientar atendente para encerramento do chamado

Se, apds analise, a decisdo for encerrar o chamado, o coordenador deve orientar o atendente
sobre os procedimentos a serem seguidos para concluir o chamado.

Registrar no chamado principal

O atendente deve registrar no chamado principal as orientagdes recebidas do coordenador,
informando o cliente sobre os motivos que levaram ao encerramento da requisicdo.

Escalonar tema para o lider ou coordenador da area especializada

Caso o coordenador, apds anadlise, identifique a necessidade de prosseguir com o atendimento,
ele devera acionar diretamente o coordenador do grupo de suporte responsavel pelo chamado
relacionado.

Receber solicitacdao de andlise do chamado relacionado sem resposta

O lider ou coordenador da area especializada receberd a solicitacdo de apoio do coordenador do
chamado principal e devera mobilizar sua equipe para a resolugdao da demanda.

Verificar andamento no chamado relacionado

Acompanhamento especial deve ser realizado para verificar o progresso do chamado
relacionado, especialmente se este estiver com SLAs vencidos ou préximos de vencer.

Acionar o gerente

Se, mesmo ap6s o escalonamento ao lider ou coordenador da drea especializada, ndo houver
evolugcdo no chamado, o coordenador deve escalonar a questdo para o gerente responsdvel para
gue providéncias adicionais sejam tomadas, aguardando a resposta antes de prosseguir.
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VIl - CONCLUSAO

Este documento formaliza o Processo de Gerenciamento de Requisicdo de Servico no ambito da
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI). Apds aprovagao, devera constituir referéncia
obrigatéria para as atividades relacionadas ao suporte de servicos de TIC, com o objetivo de
proporcionar a melhoria dos servicos prestados aos usudrios de TIC da STI.
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