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Cédigo do processo

Cadastro de solicitagdo em ferramenta - usuarios setoriais das

Nome do processo
redes.

O processo ja foi mapeado? Sim.

Estruturar, organizar e padronizar a forma como diferentes tipos
de solicita¢Bes sao registradas, acompanhadas e respondidas —
sejam elas de duvidas e/ou sugestdes, reporte de problemas e
acompanhamento de demanda.

Objetivo do processo

Area de origem do processo Usuario setorial de Rede.

Demais areas envolvidas Area responsavel pela solicitacdo; Equipe SIPLAG, Equipe

SUBTIC.
Responsaveis pelo processo e
pelos subprocessos
Entrada(s) Necessidade de suporte.
Saida(s) Resposta final ao usuario setorial e encerramento do chamado.
Sistemas utilizados Formulario eletrénico; Redmine.

Indicadores de desempenho

Legislacao aplicavel




Id

Atividade

Ator

Regra de negécio

Necessidade de
suporte

Usuério setorial

O wusudrio setorial identifica a necessidade de
suporte.

Cadastro de
solicitacdo

Usuério setorial

Identificada a necessidade de suporte, o usuario
setorial cadastra a solicitagdo através do formulario
disponibilizado.

Selecdo do tipo de
solicitacao

Verificacdo de

Usuério setorial

Ao cadastrar a solicitacdo de suporte, o usuario
setorial seleciona o tipo de solicitacdo, podendo
essa ser: duvida, sugestao, reporte de problemas e
acompanhamento de demanda.

Usuério setorial

Ao selecionar o tipo de solicitagdao ‘ddvida’ ou o tipo
‘sugestao’, o usuario setorial informa qual a duvida
ou sugestao. Ao finalizar, sera aberto um ticket no
Redmine.

A partir do acusamento da abertura do ticket no

. Area Redmine, a area responsavel verifica sua
responsabilidade de . . . .
ticket responsavel responsabilidade e designa um  servidor

responsavel pelo tratamento.
: Ap6s verificar sua responsabilidade, o servidor
Envio de mensagem ; : , .

: Area designado como responsavel pelo tratamento envia

para setorial sobre o . L .
o responsavel uma mensagem para o usuario setorial informando
inicio do tratamento .
sobre o inicio do tratamento de demanda.
O servidor responsavel inicia o tratamento
analisando se a classificagdo da solicitacdo esta
correta. Caso a classificagdo da solicitacdo nao
. . ; esteja correta, o servidor responsavel a reclassifica e
Andlise da duvida ou Area . L . . .
~ . envia ao usuario setorial, através do Redmine, uma
sugestao responsavel . e o
resposta de ticket reclassificado. Caso a classifica¢ao
da solicitagdo esteja correta, o processo avanga para
a verificacdo de necessidade de suporte ou
tratamento da equipe do SIPLAG.
s Caso seja observada a necessidade de suporte ou
Verificacdo de . .
. tratamento da equipe do SIPLAG, essa demanda é
necessidade de ; . . ] N .
<UPorte ou Area enviada para equipe do SIPLAG. Ja caso ndo seja
P responsavel observada, o processo avanca para verificagdao de

tratamento da
equipe do SIPLAG

necessidade de revisdo do processo, método,
norma ou ferramenta.




Id

Atividade

Ator

Regra de negécio

Andlise da duvida ou
sugestao

Equipe SIPLAG

Apoés receber a demanda da Area Responsavel, a
equipe do SIPLAG analisa a duvida ou a sugestdo e
verifica se ha a necessidade de suporte ou
tratamento pela SUBTIC. Caso haja necessidade, a
equipe do SIPLAG encaminha a demanda para a
SUBTIC. Caso nao haja necessidade, a equipe do
SIPLAG trata a demanda.

Envio de devolutiva
para a Area
Responsavel

Equipe SIPLAG

ApOs tratar a duvida ou sugestdo ou receber a
resposta da SUBTIC, a equipe do SIPLAG envia uma
devolutiva para a Area Responsavel.

Verificacdo de
necessidade de
revisdao de processo,
método, norma ou
ferramenta.

Equipe SIPLAG

Apo6s enviar a devolutiva para a Area Responsavel, a
equipe do SIPLAG verifica se ha a necessidade de
revisdo do processo, método, norma ou ferramenta.
Caso ndo haja necessidade, a demanda ¢
encaminhada para a Area Responséavel para que a
mesma elabore a resposta final ao usuario setorial.
Jd& caso haja necessidade, a demanda é
encaminhada para a Area Responsavel para que a
mesma estruture o projeto.

Verificacao de
necessidade de
revisao de processo,
método, norma ou
ferramenta.

Area
Responsavel

Caso seja observada necessidade de revisao de
processo, método, norma ou ferramenta, o servidor
responsavel estrutura o projeto e elabora uma
resposta final ao usuario setorial. Caso ndo seja
observada, o servidor responsavel trata a duvida ou
sugestdo e envia uma mensagem ao usuario
setorial informando que o tratamento se encontra
em andamento. Logo apoés, elabora uma resposta
final ao usuario setorial.

Envio de resposta final
ao usuario da setorial.

Verificacao de
responsabilidade de
ticket

Area
Responsavel

Apos verificacBes e tratamentos realizados, o
servidor responsavel envia a resposta final ao
usuario setorial e fecha o chamado, encerrando
consequentemente o ticket no Redmine.

Usuério setorial

Ao selecionar o tipo de solicitacdo ‘reporte de
problemas’, o usuario setorial informa qual o
problema a ser reportado. Ao finalizar, sera aberto
um ticket no Redmine.

Area
responsavel

A partir do acusamento da abertura do ticket no
Redmine, a area responsavel verifica sua
responsabilidade e designa um  servidor
responsavel pelo tratamento.




Id

Atividade Ator Regra de negécio
. Apo&s verificar sua responsabilidade, o servidor
Envio de mensagem " . . .
. Area designado como responsavel pelo tratamento envia
para setorial sobre o . - -
o responsavel uma mensagem para o usuario setorial informando
inicio do tratamento o
sobre o inicio do tratamento de demanda.
O servidor responsavel inicia o tratamento
analisando se a classificacdo da solicitacdo esta
correta. Caso a classificacdo da solicitacdo nao
. ; esteja correta, o servidor responsavel a reclassifica e
Analise do problema Area . L . , .
, envia ao usuario setorial, através do Redmine, uma
reportado responsavel . . e
resposta de ticket reclassificado. Caso a classificacdo
da solicitagdo esteja correta, o processo avanca para
a verificacdo se o problema reportado esta no site
ou no SIPLAG.
e a Caso seja observado um problema no SIPLAG, essa
Verificacdo se o ) . . .
; demanda é enviada para equipe do SIPLAG. Ja caso
problema reportado Area : .
. . , o problema seja observado no site, o processo
esta no site ou no responsavel

SIPLAG

avanca para verificacgdo de necessidade de

demandar a SUBTIC.

Analise do problema
reportado

Equipe SIPLAG

Apoés receber a demanda da Area Responsavel, a
equipe do SIPLAG analisa o problema e verifica se
ha possivel bug ou indisponibilidade. Caso haja, a
equipe do SIPLAG encaminha a demanda para a
SUBTIC. Caso ndo haja, a equipe do SIPLAG verifica
se ha necessidade de evolucdo da ferramenta.

Envio de resposta
intermediaria para a
Area Responsavel

Equipe SIPLAG

Ap6s o encaminhamento da demanda para a
SUBITC uma vez observados possivel bug ou
indisponibilidade, a equipe do SIPLAG envia uma
reposta intermediaria para a Area Responsavel
informando sobre o encaminhamento da demanda
para a SUBTIC.

Retorno para a Area
Responsavel

Equipe SIPLAG

Apos tratamento da demanda pela SUBTIC, a equipe
do SIPLAG encaminha uma resposta intermediaria
para informar a Area Responsavel sobre o status da
demanda.




Id Atividade Ator

Regra de negécio

Verificacdo de
necessidade de
evolucdo da
ferramenta

Equipe SIPLAG

Ao ndo serem observados possivel bug ou
indisponibilidade, a equipe do SIPLAG verifica se ha
a necessidade de evoluir a ferramenta. Caso nao
haja, devera tratar o problema e retornar o
problema tratado para a Area Responsavel. Caso
haja a necessidade, devera estruturar a demanda
de manutenc¢do evolutiva e retornar uma resposta
para a Area Responsavel informando sobre a
evolu¢do da ferramenta.

Verificacdo de

Observado problema no site, a Area Responsavel
verifica se ha a necessidade de demandar a SUBTIC.
Caso haja, a Area Responsavel estrutura a demanda
que serd encaminhada para a SUBTIC. Caso ndo
haja necessidade, a Area Responsavel trata o
problema e envia uma mensagem para o usuario
setorial informando que o tratamento se encontra
em andamento.

: Area
necessidade de responsavel
demandar a SUBTIC P
Envio de resposta final Area
ao usuario da setorial. responsavel

Apés verificacbes e tratamentos realizados, o
servidor responsavel envia a resposta final ao
usudrio setorial e fecha o chamado, encerrando
consequentemente o ticket no Redmine.

Selecao do tipo de
solicitacao
(acompanhamento
de demanda)

Usuario setorial

Ao selecionar o} tipo de solicitacao
‘acompanhamento de demanda’, o usuario setorial
informa qual demanda deseja acompanhar. Ao
finalizar, sera aberto um ticket no Redmine.

e a A partir do acusamento da abertura do ticket no
Verificacdo de ; . , , .

. Area Redmine, a darea responsavel verifica sua
responsabilidade de . - . .
ticket responsavel responsabilidade e  designa um  servidor

responsavel pelo tratamento.
, ApOs verificar sua responsabilidade, o servidor
Envio de mensagem " . , .

: Area designado como responsavel pelo tratamento envia
para setorial sobre o , L s
. responsavel uma mensagem para o usuario setorial informando
inicio do tratamento o

sobre o inicio do tratamento de demanda.




Id Atividade Ator Regra de negécio

O servidor responsavel inicia o tratamento
analisando se a classificacdo da solicitacdo esta
correta. Caso a classificagdo da solicitacdo nao

Area esteja correta, o servidor responsavel a reclassifica e
responsavel envia ao usuario setorial, através do Redmine, uma
resposta de ticket reclassificado. Caso a classificacao
da solicitacdo esteja correta, o processo avanga para
o tratamento da demanda.

Anélise da demanda

ApOs verificar que a classificacdo da solicitagao esta
correta, a Area Responsavel comeca a tratar a

Tratamento da Area demanda e encaminha uma mensagem para o

demanda responsavel usuario setorial, através do Redmine, informando
que o tratamento da demanda se encontra em
andamento.

Apo6s verificacBes e tratamentos realizados, o
Envio de resposta final Area servidor responsavel envia a resposta final ao
ao usuario da setorial. responsavel usuario setorial e fecha o chamado, encerrando
consequentemente o ticket no Redmine.




