GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
SMART ESOCIAL

® ToTvs

MAIO /2018

USO INTERNO




// GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Sumario

OBJETIVO

FINALIDADE

RESPONSABILIDADES

DEFINICOES

REGRAS E DIRETRIZES

ATIVIDADES

a A A W W W

RECURSOS NECESSARIOS

10

CALENDARIO DE TRABALHO E EQUIPE NECESSARIA

10

W o N oA WD e

ANEXOS

11

l USO INTERNO

© "SOPeAIaSa. SOJI3.IP SO SOPO] "SALOL ep apepalido.d 9 0juswnoop 3353

(5 "'SOPBAISS. SO}IB.IP SO SOPO] "SALOL ep apepaiidosd 9 0juawniop 2353

(9 'SOPEAISS3. SOJR.IP SO SOPOL ‘SALOL Ep apepatido.d 9 0juawndop 3353



// GERENCIAMENTO DE INCIDENTES @

1. OBJETIVO

Este documento trata do processo de gerenciamento de incidentes. O objetivo principal é aplicar as regras necessarias
para a restauracdo dos servicos o mais rapido possivel.

2. FINALIDADE

Descrever as diretrizes relacionadas aos processos de Governanca dos ambientes Saa$, definindo os limites e o foco de
atuacao do processo de Gerenciamento de Incidentes.

3. RESPONSABILIDADES

Coordenador de Suporte: Gerenciar e Coordenar os processos com eficiéncia e eficacia, garantido que as diretrizes
definidas sejam seguidas pelos analistas de suporte. Deve produzir andlises e estatisticas gerenciais, acompanhar os
indicadores do processo de suporte e acompanhar a evolucao dos ambientes do cliente.

Analistas de Suporte RH: Equipe responsavel por receber e avaliar as ocorréncias abertas, assim como posicionar o cliente
sobre as atividades que estdo em execucdo, provendo a solucido dos incidentes aos clientes, seguindo as diretrizes
relacionadas aos processos. Estes analistas deverao ter conhecimento em processos de suporte para o tema de eSocial.
Também deverao ter conhecimento de como funciona os processos de Webservices para comunicacao entre os sistemas
TOTVS DS/RM com TAF.

Analistas de Suporte TAF/TSS: Equipe responsavel pela camada |l de andlise das ocorréncias abertas para o time de
suporte RH. Deverd executar os processos de suporte no produto SMART eSocial e reportar todas as ocorréncias de
produto encontradas para o time de desenvolvimento do produto SMART eSocial.

Estes analistas deverdo ter conhecimento em processos de suporte para o tema de eSocial. Também deverdo ter
conhecimento nos mecanismos de comunicacao entre os ERPs e TAF/TSS e integracao com o governo.

Analistas de Suporte Cloud: Equipe responsavel pelo gerenciamento e manutencao da infraestrutura dos clientes SMART
eSocial, assim como o responsavel pela aplicacdo das mudancas nestes ambientes mediante aos RDM’s aprovados.

Estes analistas deverao ter conhecimento em processos de suporte e da infraestrutura utilizada para este projeto. Deve
ser capaz de auxiliar na resolucao de problemas com a infraestrutura e também o time de suporte e de produto no sentido
de duplicar/restaurar e manter ambientes e etc.

Analista de Gestao de Mudanca: Analista responsavel pelo gerenciamento e manutencao da arquitetura do Protheus, afim
de manter os artefatos (Metadados, Repositério, Binarios e etc.) do SMART eSocial. Sera o responsavel pelas aprovacdes
das RDM'’s e do encaminhamento dos RDM'’s para o comité de mudanca. Este analista devera ter conhecimento em
processos de suporte.

Analista de testes: Analista responsavel pelo processo de qualidade e montagem das RDM'’s para envio ao gestor de
mudanca. Este analista deverad ter conhecimento em processos de qualidade e da arquitetura do Protheus para
homologacao de todos os artefatos do ambiente e correcdes disponibilizadas para o produto SMART eSocial. Também
devera ter conhecimento no processo de execucdo do ROBO de teste do Protheus e dever4 auxiliar o time de produto na
montagem de novos casos de testes.

Equipe de desenvolvimento: Equipe responsavel pelo desenvolvimento, manutencao e qualidade no produto SMART
eSocial.

Clientes: Responsavel pelas solicitacdes ao time de suporte SMART eSocial e avaliacdo das solucdes e prover informacoes
de melhorias do processo através das pesquisas de satisfacdo.
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// GERENCIAMENTO DE INCIDENTES @

4. DEFINICOES

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES: Processo que define as diretrizes para restauracdo dos servicos o mais rapido
possivel de acordo com os niveis de servicos estabelecidos..

COMITE DE MUDANCGCAS: Comité que aprova mudancas significativas apos uma analise de risco e garante o envolvimento
de todas as areas relacionadas as mudancas.

EQUIPE DE ATENDIMENTO: time de suporte aos produtos contratados. Neste documento estdo divididos entre: Suporte
Camada |, Suporte Solucao, Terceiros, Suporte RH, Suporte Marcas, Suporte SMART eSocial e Suporte ERP.

SISTEMA DE ATENDIMENTO: Software utilizado para controle dos tickets abertos pelo cliente. Atualmente utilizamos a
ferramenta Zendesk para controle dos tickets e Jira (Confluence) para controle das issues abertas.

SMART eSocial: Produto TOTVS para integracdao ERP DS/RM com o governo, em uma plataforma Saa$, distribuido na
nuvem.

SaaS$: Sigla em inglés para “Software as a Service”, que significa na nossa lingua software como um servico. Ou seja, sdo
aplicacoes online que podem ser usadas no computador, tablet ou celular, de maneira simples e remota.

5. REGRAS E DIRETRIZES

1. O ticket serd encaminhado primeiramente para os analistas de suporte RH da equipe SMART eSocial, quando o
cliente informar no Catalogo de Servicos que trata-se de eSocial e se houver contrato registrado do produto
SMART eSocial. Este processo deve ser automatico via sistema.

2. A priorizacdo dos incidentes deverd seguir as diretrizes definidas nos tempos de atendimento previstos no
Catélogo de Servicos.

3. No caso do incidente ndo constar em nossa base de conhecimento, o analista de suporte RH devera avaliar a
natureza da ocorréncia, abrir um ticket filho para atuacdo interna e realizar a analise sobre a ocorrencia.

4. No caso do analista de suporte RH identificar um possivel problema no produto SMART eSocial, o mesmo devera
acionar os times de TAF/TSS e/ou Cloud para continuidade da analise e direcionamento do incidente. Caso o
incidente esteja relacionado a um erro de produto, devera ser aberto uma issue de ndo conformidade ao time de
desenvolvimento. Apds conclusdo, a equipe de suporte encaminhard a ocorréncia ao analista de testes para
homologacao final e montagem das RDM's para a devida aplicacao de sua solucao.

5. Todas as propostas de solucio deverdo estar disponibilizados a todos os analistas do time SMART eSocial, para
provimento de informacodes na aplicacdo das solucoes.

6. Todoincidente comasolucdo aplicada deveraser devidamente registrado naferramenta de atendimento e ter seu
status atribuido como "Resolvido" (ticket filho).

7. Oincidente resolvido devera ser enviado aos clientes solicitantes para a sua validacao final, mantendo o ticket pai
com o status de “Resolvido”.

8. Todo incidente com status “Resolvido” sera fechado automaticamente em até 60 horas uteis, considerando o
expediente das 07:00hrs as 19:00hrs.

9. Emincidentes criticos, a validacdo podera ser realizada pela equipe de suporte via telefone/conexao remota, nesse
caso deverdo ser respeitados os seguintes limites de tentativa de contato para validacdo: 3 tentativas dentro de 3
dias, gerando evidéncias das tentativas de contato.

10. Incidentes classificados como “Criticos” deverdo seguir a Regras de Escalonamento definidas.

11. Caso seja necessaria a abertura de uma Mudanca para a solucdo de um incidente, fica sob a responsabilidade do
analista de testes/gestao de mudanca a abertura e acompanhamento da mudanca.

12. O processo de validacao das solucdes deverad ser executado entre o coordenador de suporte e gestor de mudanca,
com o objetivo de identificar possiveis novos incidentes afim de previni-los.

13. Os tickets sé poderao ser reabertos dentro do periodo de 60 horas com o status “Resolvido”, apds isto, somente
sera possivel abrir um acompanhamento do incidente.
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6. ATIVIDADES

Fluxo de Atendimento Geral
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GERENCIAMENTO DE

Fluxo de Atendimento eSocial - SMART eSocial
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GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Fluxo de atendimento SaaS

Analista RH - Smart eSocial
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GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Fluxo de desenvolvimento
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GERENCIAMENTO DE

Fluxo de Atualizacdo - Programada

Ver documento: Gerenciamento de Mudancas - Smart eSocial

Fluxo de Atualizacao - Emergencial

Ver documento: Gerenciamento de Mudancas - Smart eSocial

Fluxo de suporte Marcas
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A - Prestador de contas

C - Consultado

| - Informado
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/ GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Analista de Anziskide Analista Testes Anal|§ta d Analista de X . Analista de
Suporte RH SUPOB  gyiaRTeSocal  OPSHOU8 g Cloyg DesenvoMmenb - Clene oo Mareas
P TAF/TSS Mudanca P P

Analisar a necessidade de atualizagdes do Produto de
acordo com suas regras de negocio mediante liberagdes Cll R/A Cll
realizadas pelo fime de produto
Efetuar atualizagées dos artefatos do produto (Binarios, ol ol RA
Pacotes, Arquivos de Conf. e repositdrio de objetos)
Re.ahzaﬁr manutengao nos arquivos de configuragéo da cl ol RA
aplicacéo
Efgtuarcop[a do ambiente de Produgéo para ambientes cl ol RA
FoR| pré-producéo
2 - p —
o Deﬁn~|r as versdes dos componentes para atualizagdo de cl RAA cl
Il Versao
g . ~ . -
= Prepuarar ambiente para execugdo de atualizagéo de ol ol RA
P8l versao
> - — =
o Executar as ronnas de atualizagdo de verséo ou release, cl ol RA
[58l mesmo que incremental
§ Definir pardmetros e estratégia de Monitoramento Cl R/A
o " Py =
s Realizar monitoramento de hardware 24x7 com gestio ol RA
Kol dos eventos
Realizar monitoramento de sofware 24x7 com gestao
] R/A
dos eventos
Disponibilizar relatérios de monitoramento Cl RIA
Realizar a implantagdo dos sistemas contratados Cil Cil Cil Cil RIA
Implantar e configurar as rotinas e processos sisttmicos Ci Cl R/A Cl Cl Cl
Realizar a digitagéo e validagéo de informagdes, RAA
operacdes e processos sisttmicos
Configurar perfis de acesso e menus de usuarios Ci R/A

LEGENDA: (Responsible | Accountable | Consulted | Informed)
R - Responsavel

A - Prestador de contas

C - Consultado

| - Informado

7. RECURSOS NECESSARIOS

Ferramenta para abertura de ticket (portal suporte.totvs.com)
Ferramenta para atendimento dos tickets (zendesk)
Catalogo de Servicos (zendesk)
Ambientes espelhos para homologacao e aplicacdo dos RDMs
o 1 Ambiente espelho para desenvolvimento (implementacio e homologacio) apontando para o ambiente
de homologacao do governo.
o 2 Ambientes espelhos para homologacao da equipe de testes Smart eSocial apontando para o ambiente
de homologacao do governo.
o 40 Ambientes espelhos para homologacao e pré-aplicacdo das RDMs apontando para o ambiente de
homologacao do governo.
o 1ambiente de producao para verificacao da aplicacdo dos RDMs.
Ferramenta para consulta e manipulacao das configuracdes dos ambientes Smart eSocial
Ferramenta para consulta e dos dados dos ambientes Smart eSocial.

8. CALENDARIO DE TRABALHO E EQUIPE NECESSARIA

Dois Analistas de Suporte RH: Horario de trabalho estimado: Comercial (7hrs as 19hrs)

a) Analista de Suporte Labore

b) Analista de Suporte HCM
Dois Analistas de Suporte TAF/TSS: Horario de trabalho estimado: Comercial (7hrs as 19hrs) + Standby em
horario estendido (6hrs as 7hrs e 19hrs a 24hrs) - semana e sabados, domingos e feriados.
Dois Analistas de Suporte Cloud: Horario de trabalho estimado: Comercial (7hrs as 19hrs) + Standby em horario
estendido (6hrs as 7hrs e 19hrs a 24hrs) - semana e sabados, domingos e feriados. As quinta-feira, horario de
revezamento entre as Ohr as éhrs.
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®

Um Analista de Arquitetura: Horario de trabalho estimado: Comercial (7hrs as 1%9hrs) + Standby em horario
estendido (6hrs as 7hrs e 19hrs a 24hrs) - semana e sabados, domingos e feriados. As quinta-feira, horario de

standby das Ohr as 6hrs.

Um Analista de testes: Horario de trabalho estimado: Comercial (7hrs as 19hrs)

9. ANEXOS
2 Anexo | - Fluxo de atendimento Geral
2 Anexo Il - Fluxo de atendimento eSocial
2 Anexo 1l - Fluxo de atendimento SaaS
2 Anexo IV - Fluxo de Desenvolvimento
2 AnexoV - Fluxo de Homologacao
2 Anexo VI - Fluxo de atendimento Marcas
2 Anexo VIl - RACI - Gerenciar Incidentes

11

l USO INTERNO

© "SOPeAIaSa. SOJI3.IP SO SOPO] "SALOL ep apepalido.d 9 0juswnoop 3353

(5 "'SOPBAISS. SO}IB.IP SO SOPO] "SALOL ep apepaiidosd 9 0juawniop 2353

(9 'SOPEAISS3. SOJR.IP SO SOPOL ‘SALOL Ep apepatido.d 9 0juawndop 3353



