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A equipe de Analistas de Negocios tem como
objetivo, reconhecer os clientes e as partes interessadas nos
assuntos de tecnologia da informagao no ambito da atuacao
da SGI, estabelecendo claramente com esses 0s canais e
formas de comunicacao institucional, para o bom
atendimento das necessidades de negocio
por solucoOes técnicas.

Lider: Fabio Caetano
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A equipe de Call Center tem como objetivo, realizar
o primeiro atendimento dos usuarios, registrando as
solicitacOes e direcionando-as a equipe de Suporte Técnico.

Lider: Claudiane

A ela que todos deverao se reportar caso ocorram
dlvidas ou problemas com o registro dos atendimentos.
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A equipe de Suporte Técnico tem como objetivo
realizar o atendimento e propor solucoes aos erros, bugs e
dlvidas dos usuarios que utilizam os diversos sistemas e
servicos mantidos pela SGI.

Supervisora: Ana Julieta
Team Lider: Juliano e Wilker
Team Lider Qualidade: .....

Sao a eles que deverao se reportar caso ocorram
dlvidas ou problemas com atendimentos.

EQUIPE
DE
SUPORTE
TECNICO



FERRAMENTAS
UTILIZADAS




Fase Inicial
3
1
2
[v]
Receber
documento
o
s
o
o
@
&
Assuntos
Gabinete
Tratar
= documento
F 3 <
=)
L’
@
DOCUMENTOS §
Analisar
Solicitacao
vl
g [#]
Tratar Demanda
Demanda
; —0
E’ Incidente/Servico IEI
]
o Tratar
w Incidente/Servi




FLUXO

DEMANDA

Fases da Demanda

A fazer Fazendo Feito
O—D Solictacio i > Y Criagio das Tarefas |[— tregu 40
- Calendario
E A
z |
= |
o |
- |
(@] | I
2 I Aceite do
(W] | Cliente
v |
|
* Anlise il i
s |
|
|
|
i
I
2 —
8 | osEnvolvidos
2
w
>
w
)
&
z
b=}

Cancelado / Impedimento




2 Aceite e
g Solicitacda autorizacio de
8 Praducdo
g
Projeto Novo ? Pa——— Nio
Entendimenta Ragjistro e Priarizacaa de
da Sclicitacio Documentacao Backlog
-—
& Ajustes 7 < >
3
= - N
< N -
4 Definigio de )
= Elabarar DVI Arquitetura Sim
E ( J N
Dacumento de S N | e d
Visda do Projeta =
Homologacio
Atualizacdo das Regras
de Negdcio
Arquitetura Basica
Elicitado 7
Elicitacao Desenvolvimenta
s ol < Transicao e
£ Publicacin
P
k-1
2
]
L
Documenta de Aceite
Atualizacdo do DER e DDL
Documento de Viséo
Regras de Negdcio
Codiigo Fonte




FLUXO DE
SUPORTE

TENICO

Huxo de Atendimento CRLLC - Suporte

Inicio

u Realizar
5 Chamadao
£
=
]
w
Legislagio
Tributéria 7
E-rnzils %
Mao
5 ou > Hr
£ Portais ?
]
=
i) Caontrole de
= Chamados
=
=
I
Andlise de
g Incidente ou Qualidade
£ Demanda
W Iniciar I
u Atendirnerto Encerrar o —
s Atendimento Motificar
5" pre— Analista de
n Negdcio
o —
=
Encerramento
Automatico

M3 - Analistas

.

Atender
Repasse

Y

Fale Conoso

4,0




COMUNICACAO

OFICIAL

DLl ([ [hall ADMINISTRACAC.MS

Acessar

GOVERNO
DO ESTADO

Mito Grodio do Sul

versdo: 3.101.13

. Atencdo:

Antes de assinar os documentos de forma digital, € necessario realizar o download do assinador digital acessando o enderecd
hitpiiiwww.assinadordigital ms.gow.br

Caso ndo utilize esta funcionalidade do sistema, favor desconsiderar este aviso,

Navegador Indicado: Mozilla FireFox versdo 48.0.2 ou posterior



Vivemos em socliedade e necessitamos saber
trabalhar em equipe.

Precisamos saber falar e ouvir as pessoas,
seja 0 usuario que estamos atendendo, seja o
time ao qual fazemos parte.

Respeitar o ser humano sempre, independente
de sua posicao.

Nao sabemos tudo, temos que pedir ajuda, ter
humildade.

Quando estamos com problema, temos que

procurar solucao e nao culpados, somos
uma GRANDE equipe.
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