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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para gerenciar os incidentes ocorridos nos
sistemas de informacdo do TJERJ. O objetivo do Gerenciamento de Incidentes é
restaurar o sistema de informacdo ao estado normal o mais rapido possivel e

minimizar o impacto negativo sobre as operacdes do TJERJ.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica ao Departamento de Sistemas, da Diretoria
Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo de Dados (DGTEC/DESIS) e
prové orientacdes as demais unidades organizacionais (UOs) do PJERJ que contatam
a central de atendimento de informatica do TJERJ para informar um incidente de TI,

passando a vigorar a partir de 15/07/2020.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Um incidente € uma interrupcéo ndo programada de um servigo de TI,
ou uma diminuicdo da qualidade de um servigo de TI. A falha de um
Item de Configuracdo (IC) que ainda ndo impactou o servico também
€ um incidente.

O termo item de configuracdo ou IC é qualquer componente que
necessita ser configurado com o objetivo de se entregar um servigo de
TI.

As verificacdes de erro ou andlise e solucdo de problemas séo as
demandas referentes a todo comportamento anormal ou indevido
apontado pelo cliente nos sistemas aplicativos. Neste caso, a equipe
de desenvolvimento da contratada se mobilizara para encontrar as
causas do problema ocorrido. Se for constatado algum erro de
sistema, a demanda sera atendida como manutencao corretiva.
Entretanto, uma vez ndo constatado o problema apontado pelo cliente
ou este for decorrente de regras de negocio implementadas ou
utilizacdo incorreta das funcionalidades, sera realizada a afericdo do
tamanho em pontos de funcdo das funcionalidades verificadas que o
cliente reportou erro.

Incidente

Item de
Configuracgéo (IC)

Verificagbes de
erro
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TERMO DEFINICAO

Hewlett-Packard
System Manager

Software de gerenciamento de servigos de TI, utilizado pelo PJERJ para
abertura de demandas como incidentes ou requisi¢oes.

(HPSM)
Método que visa aferir o tamanho em Pontos de Funcdo de maneira
simplificada, com base no conhecimento dos requisitos iniciais do
Contagem . . ~ : .
. projeto, considerando todas as fungdes de dados identificadas com
Estimada . : ~ o :
complexidade Baixa e as funcdes transacionais com complexidade
Média.
Método que visa aferir o tamanho em Pontos de Funcéo seguindo as
regras estabelecidas no Guia de Contagem de Pontos de Func&o do
Contagem Nucleo de Métricas de Software (NMS) do PJERJ (verséo mais atual).
Detalhada Essa técnica de contagem difere da Contagem Estimada, basicamente,

porque a complexidade funcional ndo é pré-definida, e sim determinada
individualmente para cada funcéo.

Contagem de pontos de funcéo feita pela Fabrica de Software com o
Contagem Final | valor a ser pago pelo servico executado. Pode ser da forma estimada ou
detalhada, de acordo com o tipo de servico.

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO RESPONSABILIDADE

Departamento de

Sistemas, da Diretoria o e
Geral de Tecnologia da e Coordenar a validagéo da verificagdo de falhas;

Informacao e e validar a solucéo.
Comunicacado de Dados

(DGTEC/DESIS)

e Gerenciar o procedimento de autorizacdo do ponto
central.Proporcionar um Unico ponto central de
contato para todos os usuarios de TI;

e manter os usuarios informados sobre o status dos

Departamento de . Do ™
servicos, incidentes e requisi¢ées;

Atendimento e Suporte ao
Usuario, da Diretoria Geral | e registrar e encaminhar o incidente;

de Tecnologia da e encaminhar e obter do demandante o aceite da

Informacéo e 5
Comunicacéo de Dados solugao;
(DGTEC/DEATE) e encaminhar e obter do demandante a aprovagao da

solugéo de contorno;
¢ validar correcdo do passivo;
e fechar o incidente.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

e Analisar, classificar, categorizar e justificar o tipo do
incidente;

e analisar o escopo e criticidade do defeito;
¢ identificar as alternativas de solucéo;

e realizar solucdo de contorno;

Fabrica de Sofwtare (FSW) e identificar o passivo:
¢ identificar a causa,

e corrigir o passivo;

e corrigir o defeito do sistema;

e implantar a solucéo.

CCM (Comité de Controle | e Aprovar mudangas no sistema (nova verséo, execugao de
de Mudanca) scripts, entre outras).

5 RECEBER COMUNICADO DE INCIDENTE

5.1 O DEATE recebe comunicado de incidente, registra e encaminha a Fabrica de

Software para analise.

5.2 A Fabrica de Software recebe do DEATE a comunicacdo, analisa e classifica o

incidente.

5.2.1 Trata e classifica o incidente como verificacdo de erro 0s casos nos quais nao sao

constatadas falhas:
a) nas funcionalidades envolvidas;
b) decorrente de regras de negdcio implementadas;
c) na utilizacao incorreta das funcionalidades.

5.2.2 ApoOs andlise, o incidente classificado como verificacdo de erro € justificado e

encaminhado para a validagéo pelo DESIS.
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5.3 Caso seja constatado erro nas funcionalidades envolvidas no incidente, a Fabrica de

Software classifica e trata a falha como manutengéo corretiva.

5.3.1 A Fabrica analisa 0 escopo e a criticidade do defeito, assim como identifica as

alternativas de solucéo.
5.3.2 Caso exista uma solug¢ao de contorno, executa e a implanta.

5.3.3 Caso exista passivo a ser corrigido, a Fabrica de Software o identifica, o corrige e

implanta a correcao.

5.4 Encaminha o incidente para o DESIS para validacdo da solu¢cdo proposta para o

contorno, passivo e causa do defeito conforme item Validar Manutengéo Corretiva.

5.5 O DEATE é responséavel por encaminhar e solicitar ao demandante, aprovacgfes de
todas as solucbes de correcdes, tanto das solugcbes de contorno, quanto das
correcbes dos passivos e das correcdes dos defeitos. O DEATE € responsavel

também por fechar o incidente.

6 VALIDAR VERIFICACAO DE ERRO

6.1 O DESIS recebe a tarefa de validacdo da solucdo encaminhada pela Fabrica de

Software através da HPSM.

6.2 O DESIS analisa se a justificativa da Fabrica de Software de que o incidente aberto,

de fato, ndo é um erro no sistema.

6.2.1 Se o DESIS validar a justificativa da Fabrica de Software, ou seja, caso o incidente
nao deva ser tratado como uma manutencédo corretiva, a demanda € encaminhada

para o DEATE, para que este busque o aceite do demandante.

6.2.2 Se o DESIS nao validar a justificativa da Fabrica de Software a demanda é

devolvida para a Fabrica de Software reanalisar o incidente.
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7 VALIDAR MANUTENCAO CORRETIVA

7.1 O DESIS recebe a tarefa de validacdo da solucdo encaminhada pela Fabrica de

Software através da HPSM.

7.2 O DESIS valida se o escopo da solucdo proposta/executada pela Fabrica de

Software esta de acordo com o incidente relatado.

7.2.1 Caso o DESIS identifique alguma incoeréncia na solugdo proposta/executada pela

Fabrica de Software, rejeita a tarefa da solucéo, propondo os ajustes necessarios.

7.3 O DESIS também valida as alternativas de solucéo, sugerindo dentre as propostas,

a mais adequada tecnicamente.

7.4 Caso o DESIS identifique a necessidade, por questdes de urgéncia do demandante,

de uma solucao de contorno, solicita sua execucédo a Fabrica de Software.

7.5 Caso o DESIS identifiqgue a necessidade de correcdo de passivos solicita sua

execugao.

7.6 O DESIS valida a solucdo para corre¢cdo da causa do defeito. A correcéo é aprovada

pelo DEATE junto ao usuario.

8 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

8.1 As informacdes deste processo de trabalho séo geridas pela UO e mantidas em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestdo de registros apresentada a

seqguir:
RETENCAO
) (ARQUIVO
X CODIGO | RESPONS ARMAZE- | RECUPE X CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* AVEL ACESSO NAMENTO | -RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Irrestrito
Evidéncia do e DGTEC- ID do Condicdes Eliminacéo na
Incidente 0-6-8-42a DESIS HPSM Incidente | apropriadas 2 anos uo
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Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

**DGCON/DEGEA = Departamento de Gestéo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestédo do Conhecimento.
Notas:
a) Eliminac&o na UO - procedimentos da RAD-DGCON-020 - Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais.

b) DGCON/DEGEA - procedimentos da RAD-DGCON-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; procedimentos da
RAD-DGCON-017 - Avaliar, Selecionar e Eliminar Documentos do Arquivo Intermediario e procedimentos da RAD-DGCON -
021 — Gerir Arquivo Permanente.

c) Os registros lancados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O
armazenamento, a protecdo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter
Rotinas de Armazenamento de Seguranca do Banco de Dados e Servidores de Aplicagao.

9 ANEXO

e Anexo — Fluxo dos Procedimento Atender Incidente
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