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1. Objetivo

Este Normativo tem como objetivo estabelecer, no ambito da Previdéncia Usiminas, os
procedimentos para o atendimento as necessidades dos usuarios relativas a TI e Telefonia

formuladas através da central de Servigos de TI.

Os Colaboradores da Previdéncia Usiminas devem observar, além das disposicOes deste Ato, as
disposicOes das Politicas do Programa de Integridade, a Politica de Protecdo de Dados Pessoais € a

legislacdo vigente.
2. DefinicOes

Central de servigos de TI: Sistema disponivel na Intranet da Previdéncia Usiminas e de toda a

Rede Usiminas para cadastro e controle das solicitagdes de servicos de TI e Telefonia;

Central de Atendimento: Servico de atendimento disponivel através do telefone (31) 3829-3533
para Santos, ou ramal 3533 para demais regides, para registro e formalizagdo de incidentes;

Requisicao de Servigos (RDS): Requisicdo criada pela Central de Servigcos de TI com a descrigao
dos servicos solicitados;

Requisicdo de Mudanca (RDM): Requisicdo criada pela Central de Servicos de TI com a
descricdo das mudancas em sistemas da Rede Usiminas;

Incidente: Requisicdo criada pela Central de Atendimento com a descricdo da demanda referente
a indisponibilidades de recursos, falhas, mensagens de erro, lentiddao de acesso nas estagdes de
trabalho conectadas a rede Usiminas;

Usuarios: Colaborador da Previdéncia Usiminas responsavel pela solicitacdo da requisicdo ou
incidente;

Terceiros: Fornecedor de software ou hardware, contratado (externo) ou da equipe da TI
Usiminas para manutengdo no hardware, softwares, sistemas e telefonia da Previdéncia
Usiminas.

3. Responsabilidades
3.1. Coordenacao de TI
Gerir os processos de atendimento as requisicdes de RDS, RDM e Incidentes criados.
3.2. Area de Tecnologia da Informacgao (TI)

Executar ou encaminhar o processo para solugdo do atendimento a demanda.
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3.3. Usuarios

Solicitar os servigos através da ferramenta prépria, acompanhar o processo de atendimento as

requisicdes e validar as solugoes.
4. Procedimentos
4.1. Acessos pelo telefone

4.1.1. As acgdes sdo solucionadas diretamente pela Area de TI da USIMINAS, ndo envolvendo a

Area de TI da Previdéncia Usiminas.
4.2 Usuarios
4.2.1. Efetua abertura de requisicdes (RDS, incidentes);

4.2.2. Acompanha através de e-mails e notificacdes da Central de Servicos de TI as

movimentacdes das requisigoes;

4.2.3. Quando solicitado pela TI, efetua as validagOes, primeiramente no ambiente de

homologacao e, posteriormente, em ambiente de Producao;

4.2.4. Caso ndo seja possivel validacdo da demanda em ambiente de Producdo devido a
impossibilidade técnica, solicita o encerramento da requisicdo com base nas validacdes do

ambiente de homologacao.
4.3. Area de Tecnologia da Informacdo da Previdéncia Usiminas

4.3.1. Recebe e-mail com a descrigdo da requisicdo, com anexo da RDS gerada através da
Central de Servicos de TI, emitido pelo usuario com cépia para o gestor e aguarda o e-mail

deste ultimo, com a aprovacao do pedido.
Nota: A aprovacao gerencial é necessaria somente nos casos de novos desenvolvimentos.

4.3.2. Analisa a requisicdo e identifica se o atendimento sera efetuado pela equipe de

Tecnologia da Informacdo da Previdéncia Usiminas ou por terceiros.

4.3.2.1. Em se tratando de servico a ser executado pela equipe de Tecnologia da
Informacdo da Previdéncia Usiminas, exceto Banco de Dados, o responsavel pelo

atendimento assim procede:
a) Estabelece a prioridade e estima o tempo para execucgao;
b) Providencia o atendimento;
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c) Solicita ao usuario a validagdo do servigo executado, via e-mail. Caso seja
aprovado, anexa o e-mail a requisicdo e encerra a mesma, informando o tempo

gasto e ou comentarios.

4.3.2.2. Em se tratando de servico a ser executado por terceiros, o responsavel da equipe

de TI da Previdéncia Usiminas, assim procede:

a) Envia a requisicdo, por e-mail, para o responsavel pela execugdo do servigo e o

anexa a RDS via Central de Servicos de Tecnologia da Informacao;

Nota (1): No caso do terceiro possuir portal de servicos de Informatica, a TI da
Previdéncia Usiminas registra e acompanha o andamento das atividades na

ferramenta do terceiro.

Nota (2): No caso de servicos a serem realizados pela TI Usiminas, devera ser
aberto RDS, RDM ou Incidente, conforme a demanda, e anexado o e-mail, caso
houver, com o pedido/aprovacdo por parte do usuario ou da prépria TI da

Previdéncia Usiminas.

b) Recebe do executante (terceiros) os procedimentos a serem realizados e os aplica
no sistema especifico, no ambiente de testes. Comunica ao usuario solicitante, por

e-mail, da disponibilizacdo dos procedimentos no ambiente de testes;

c) Quando aprovado pelo solicitante, aplica no ambiente de producao, comunicando

ao usuario solicitante;

d) Apdés validacdo do usudrio no ambiente de producdo, a TI da Previdéncia

Usiminas encerra a RDS na Central de Servigos de TI.

4.3.2.3. Em se tratando de servico a ser executado pela TI da Previdéncia Usiminas no
Banco de Dados (Relatodrios, ajustes, informagodes, etc.), o responsavel da equipe de TI da

Previdéncia Usiminas, assim procede:

a) recebe a requisicdo do usuario por e-mail, gerada através da Central de Servicos

de Tecnologia da Informacao (Requisicdo de Servigos de TI - RDS);

b) executa os procedimentos a serem realizados no ambiente de testes, comunica ao
usuario solicitante, por e-mail, da disponibilizacdo dos procedimentos no ambiente

de testes;

c) Quando aprovado pelo solicitante, aplica os procedimentos no ambiente de

producdo, comunicando ao usuario solicitante;
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d) Apés validagdo do usuario no ambiente de produgdo, encerra a RDS na Central de
Servigos de TI.

Nota: somente sdo executados diretamente no ambiente de producgdo, a geracao

de relatérios e consultas para apoio do usuario ou fornecedor do Sistema Cardeal.

4.4. Manutengao Preventiva e Corretiva da Telefonia

4.4.1. Os procedimentos de manutencdo preventiva e corretiva da central telefénica da

Previdéncia Usiminas estdo previstos no contrato de manutencdo da contratada.
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Este Normativo entra em vigor na data de sua aprovacao inicial, devendo ser observada a data da

revisdo, quando da ocorréncia de futuras atualizagdes processadas no mesmo.
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