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ANEXO XX - PROCESSO DE REQUISIGAO DE SERVICOS A EQUIPE DE INCIDENTES

1. FINALIDADE

1.1. Descrever o processo, as atividades e a sistematica de execugdo para tratamento de
requisi¢cdes de servigos a equipe de incidentes.

2. PPROCESSO DE TRATAMENTO DE REQUISIGOES DE SERVIGO

2.1. Esse processo tratara requisicdes que ndo foram geradas por um incidente, mas que
foram originadas a partir de uma requisicao formal de um usuério.

2.2. O escopo do processo de tratamento de requisicies abrange as macro atividades:
Registro, Andlise, Atendimento, Encerramento. E de responsabilidade do BNB o registro da
requisicéo, sendo as demais macro atividades de responsabilidade da CONTRADADA.

2.3. Registro de requisi¢8es, visa armazenar o maximo de informacdes sobre a requisigao
de servigo.

2.4. Andlise Inicial de requisi¢des, objetiva entender melhor a requisicdo e dar o
tratamento inicial.

2.4.1. Verificar a adequabilidade da solicitacdo. Caso de enquadramento incorreto,
realizar a devolugéo.

2.4.2. Verificar se as informagdes registradas estdo completas referentes ao sistema,
categoria, severidade, descri¢cdo, dentre outras, necesséarias para o atendimento da
requisicao.

2.4.3. Avaliar regras e procedimentos para utilizagio dos sistemas.

2.4.4. Avaliar a necessidade de encaminhamento da requisicio para andlise
/autorizagdo por parte do ambiente gestor do sistema.

2.5. Atendimento de requisi¢cdes, visa realizar as atividades solicitadas na requisi¢éo,
dentre elas:

2.5.1. Implementar a solucéo analisada da requisigao solicitada pelo usuério.
2.5.2. Ajuste de informagéo referente a falhas ndo previstas nos sistemas.
2.5.3. Alterar dados via aplicagao.
2.5.4. Esclarecer dlvidas sobre regras de negécio implementadas nos sistemas.
2.5.5. Avaliar a necessidade de mudancgas de versdes.
2.5.6. Propor automatizagdo de procedimentos e rotinas para os sistemas.
2.6. Encerramento de requisic8es, objetiva registrar os procedimentos finais a requisigao.
2.6.1. Verificar se as informagdes de documentacdo das atividades realizadas na
requisicdo, desde o seu registro até o final do atendimento, estdo corretamente

preenchidas, conforme definicbes do CONTRATANTE, tais como: procedimentos
realizados, evidéncias de comprovacao, dentre outras.
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2.6.2. Finalizar a requisicao de servigo.

2.7. A atividade de registro de requisigées nado sera executada pela CONTRATADA.

2.8. Apo6s o encerramento da requisicdo, 0 CONTRATANTE faz andlise se a requisicéo foi
efetivada com sucesso e fecha a requisicéo ou devolve para corregao.

2.9. A CONTRATADA ¢é responsavel pelo atendimento da requisicdo, documentagdo e
acompanhamento da solucéo, até o seu fechamento (ap6s validagdo do usuério) através da
ferramenta de controle.

2.10. Durante o atendimento da requisicio de servi¢o, podera ser necessario que técnicos< Formatado: Justificado, Recuo: A esquerda: 0,5 cm, Primeira

da CONTRATADA obtenham esclarecimentos adicionais sobre a requisicdo de servico, linha: 0 cm, Vérios niveis + Nivel: 2 + Estilo da numeraggo: 1,

junto a técnicos da Central de Orientagdo ao Cliente Interno ou do Ambiente de 2,3, ... + Iniciar em: 1 + Alinhamento: Esquerda + Alinhado,

Infraestrutura do BNB em: 0,63 cm + Recuar em: 1,27 cm, Tabulagdes: 1,5 cm, A
’ esquerda

e —————
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