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Versao: 1.0
Autor: Gustavo Vilela de Carvalho

CDS - SETIC

ELEMENTOS DO PROCESSO

Triagem Inicial

Objetivo:

Realizar a analise inicial do chamado, decidir se a solicitacdo deve ser atendida
por chamado, e em caso positivo, delegar para um técnico.

Solucionar defeitos
Objetivo:
Analisar e solucionar os erros de sistema descritos no chamado.

Implantar em homologacao
Objetivo:
Encaminhar a vers&o corrigida do aplicativo para o ambiente de homologacéao.

Testar a implantagao

Objetivo:

Testar a aplicagdo apods a CITIC disponibiliza-la no servidor de aplicacdo do
ambiente de homologacao.

Implantar em produgao
Objetivo:
Realizar a implantacdo no ambiente de producao.

Encerrar chamado
Objetivo:
Descrever como o erro foi solucionado e concluir o chamado.



Check-list

Este check-list € um documento com todos os requisitos minimos que o chamado
deve conter para que este seja atendido pela SMS.

O documento também contém uma lista de procedimentos que deve ser seguido
no atendimento e no encerramento do chamado.

Chamado

Relato de problema que o usuario encontrou em uma aplicagdo mantida pela
SMS.

Check-list atualizado

Documento atualizado com todos os requisitos minimos que o chamado deve
conter para que este seja atendido pela SMS.

O documento também contém uma lista atualizada de procedimentos que deve
ser seguido no atendimento e no encerramento do chamado.

Defeitos encontrados
Lista de defeitos encontrados na implantacdo do chamado.

DataStore

Repositorio atualizado de conhecimento que é consultado durante o atendimento
do chamado, e alimentado no encerramento deste.

Contém solugbes técnicas e procedimentais colhidas no atendimento dos
chamados.

DataStore

A wiki é um repositorio de conhecimento que é consultada durante o atendimento
do chamado, e alimentada no encerramento deste.

Contém solugbes técnicas e procedimentais colhidas no atendimento dos
chamados.
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Autor: Gustavo Vilela de Carvalho

CDS - SETIC

ELEMENTOS DO PROCESSO

Verificar se ha chamados repassados a CDS

Objetivo:

Realizar uma busca na central de chamados, verificando a existéncia de
chamados repassados para a coordenadoria.

Avaliar chamado
Objetivo:
Analisar o chamado, e verificar se a demanda deve ser atendida por ded. em caso

contrario, verificar se este chamado contém todos os elementos necessarios para
serem analisados pelos técnicos da sms.

Repassar o chamado a CAU
Objetivo:
Repassar o chamado para a cau para complementar as informagdes deste.

Delegar para atendente SMS
Objetivo:
Repassar o chamado para a sms e delegar este para um dos seus técnicos.

Encerrar chamado

Objetivo:

Descrever a razado pela qual o problema descrito ndo deve ser atendido por
chamado e conclui-lo.

Complementar os elementos necessarios e fazer novo repasse

Objetivo:

Adicionar informagdes necessarias apos analise inicial do chamado, e repassar
para a CDS.
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SOLUCIONAR DEFEITOS

ELEMENTOS DO PROCESSO

Analisar defeito
Objetivo:
Ler a descricdo do problema, entender e reproduzir o erro.

Implementar corre¢ao para o defeito
Objetivo:
Implementar a nova versao da aplicagdo com as corregoes feitas.

Testar corre¢cao em ambiente local

Objetivo:

Testar diretamente no ambiente de desenvolvimento da maquina do técnico as
corregbes efetuadas na aplicagao.

Repassar chamado para CITIC
Objetivo:
Repassar o chamado para resolugao deste pela CITIC.

Encerrar chamado
Objetivo:
Descrever como o erro foi solucionado e concluir o chamado.

Documento de requisitos
Documento de requisitos atualizado e homologado.
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CITIC

ELEMENTOS DO PROCESSO

Implantar a aplicagao WEB corrigida

Objetivo:

Implantar a versdo de uma aplicacédo web corrigida pela SMS nos servidores de
aplicacao destinados a homologacéo.

Repassar o chamado para teste de implantagao
Objetivo:
Repassar o chamado para a SMS, de modo que esta continue o atendimento.

Encaminhar a corregao para implantagao

Objetivo:

Encaminhar uma versdo da aplicacdo para implantacdo nos servidores de
aplicacao destinados a homologacéo.

Aguardar implantacao

Objetivo:

Aguardar a manifestacdo da citic informando que a aplicacdo ja esta
implementada no servidor de aplicagao.

Implantar aplicagao nao WEB corrigida
Objetivo:
Realizar a implantacédo da aplicagdo sem envolver outras coordenadorias.
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TESTAR A IMPLANTACAO
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CDS - TESTAR A IMPLANTAGADO

ELEMENTOS DO PROCESSO

Testar aplicagao

Objetivo:

Testar a aplicagdo apods a CITIC disponibiliza-la no servidor de aplicacdo do
ambiente de homologacao.

Defeitos encontrados
Lista de defeitos encontrados na implantacdo do chamado.
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ATENDENTE SMS

ELEMENTOS DO PROCESSO

Relatar solugao técnica

Objetivo:

Relatar os procedimentos técnicos efetuados para solucionar o problema descrito
no chamado.

Escrever resposta ao solicitante

Objetivo:

Relatar informagdes relevantes ao solicitante, explicando porque o chamado esta
sendo concluido.
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