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1. Introdução

1.1. Objetivo

É objetivo do Processo de Resolução de Incidentes Softwares do MAPA (PRI-MAPA) guiar a sustentação de software corporativo no âmbito do Ministério da Agricultura, Pecuária e Abastecimento para restaurar a operação normal do software o mais rápido possível, minimizando os prejuízos à operação do negócio e assim garantir o melhor nível de serviço e disponibilidade.
1.2. Escopo

O PRI-MAPA tem como escopo a sustentação de softwares corporativos do MAPA quanto ao tratamento de incidentes de acordo com os níveis de criticidade e ambiente relacionado.

1.3. Resultados esperados
A aplicação deste processo visa alcançar os seguintes resultados: 

a. restaurar a operação normal do software o mais rápido possível de acordo com os níveis de serviço estabelecidos;
b. manter a rastreabilidade das correções aplicadas no tratamento dos incidentes;

c. manter a comunicação dos status dos incidentes aos envolvidos e responsáveis;

d. fornecer insumos para identificar problemas e propor melhorias nos softwares;
e. a equipe do projeto trabalha de maneira colaborativa;

f. os envolvidos têm visibilidade da qualidade do software.
2. Definições
Ambiente Corporativo: ambiente tecnológico onde é disponibilizado o produto de software, tais como servidor de aplicação, servidor de banco de dados, repositório de documentos e arquivos, e ferramentas auxiliares;
Atividade: é o conjunto de tarefas em prol da conclusão de um objetivo específico;
CGTI: Sigla para Coordenação Geral de Tecnologia da Informação;
Demanda de TI: requisição de TI registrada em sistema informatizado do MAPA;
Entradas e saídas: lista de artefatos obrigatórios ou opcionais, intermediários ou finais. Indicam os produtos de trabalho consumidos e/ou produzidos pela atividade para que sua execução seja efetiva;
Impedimento: qualquer obstáculo ou problema que impeça um membro da equipe de concluir uma tarefa;

Incidente: é o evento que não faz parte da operação normal do software que causa interrupção ou redução da qualidade do serviço;
Tarefa: ação a ser executada para que uma solução e/ou produto seja elaborado;
2.1. Papéis

Analista Funcional: é o indivíduo responsável por identificar os requisitos necessários para a escrita das histórias de usuários, mapear outros requisitos que irão aperfeiçoar o processo de desenvolvimento e realizar os testes do produto antes de considera-lo como Produto Liberado. As características recomendadas para que o analista funcional desempenhe com sucesso o seu papel são:

a. Conhecer o processo de desenvolvimento de software e as práticas de desenvolvimento ágil;

b. Possuir alta capacidade de abstrair, escutar e entender o perfil do usuário, saber conversar, mas não deixar de ser objetivo. Durante o levantamento de requisitos deve enxergar possíveis problemas, impactos e conexões com outros sistemas existentes;

c. Comunicar e negocia;

d. Trabalhar em equipe;
e. Possuir iniciativa;

Desenvolvedor: indivíduo que constrói o produto de software. As características recomendadas para que o desenvolvedor desempenhe com sucesso o seu papel são:

a. Conhecer o processo e as práticas de desenvolvimento ágil;

b. Conhecer os padrões corporativos e diretrizes do MAPA;

c. Comunicar e negociar;

d. Trabalhar em equipe;

e. Aceitar mudanças;
f. Ter iniciativa
Equipe de suporte e infraestrutura: equipe formada por membros da CGTI responsável pelos ajustes e configurações do ambiente corporativo bem como pela sua manutenção e disponibilidade;
Equipe do projeto: equipe formada pelo product owner e pelo time Scrum. As características recomendadas para que a equipe do projeto desempenhe com sucesso o seu papel é atender às características de cada papel;
Gerente de projeto: indivíduo que efetua a gestão funcional do time Scrum, executa as funções administrativas e acompanha o andamento do projeto. As características recomendadas para que o gerente de projeto desempenhe com sucesso o seu papel são:

a. Conhecer o processo ágil de desenvolvimento de software;

b. Comunicar e negociar;

c. Gerenciar conflitos e expectativas;

d. Liderar;

e. Trabalhar em equipe;

f. Ter iniciativa
Product Owner (PO): pessoa que representa os interesses dos stakeholders de negócio e define e prioriza os itens do product backlog. Deve ter conhecimento suficiente do negócio para responder aos questionamentos da equipe de desenvolvimento. Também pode atuar como gestor de negócio. As características recomendadas para que o product owner desempenhe com sucesso o seu papel são:

a. Conhecer o processo de negócio e seus objetivos;

b. Gerenciar as expectativas dos stakeholders;

c. Comunicar e negociar;

d. Trabalhar em equipe;

e. Aceitar mudanças;

f. Ter iniciativa.
Gestor Técnico: é o indivíduo que zela pela correta execução do processo; é um mentor que trabalha lado a lado com os outros membros do time Scrum em suas tarefas e com o product owner, disseminando as práticas do processo; atua como facilitador do processo a fim de remover os impedimentos do projeto. As características recomendadas para que o scrum master desempenhe com sucesso o seu papel são:

a. Conhecer o processo de resolução de incidentes de software;

b. Liderar;

c. Disseminar o conhecimento;

d. Comunicar e negociar;
3. Processo
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3.1. Atividades
3.1.1.  Registrar incidentes
	Responsável (eis)
	· Gestor de Negócio

	Descrição
	Inicia a execução do novo projeto ou manutenção, definindo as necessidades de negócio a serem atingidas. Pode demandar reunião com a CGTI para apoio na execução da atividade

	Premissas
	· 02 Gestores com mesmo poder de influência no projeto com conhecimento do negócio para acompanhamento e participação

	Entradas
	· Fluxo do processo de negócio (desejável), documentos da área como desenhos, protótipos, modelos, entre outros

	Saídas
	· Documento de Necessidades
· Fluxo do processo de negócio

	Tarefas
	1. O gestor de negócio registra sua demanda no sistema Sistemas de Informações da CGTI.


3.1.2.  Analisar
	Responsável (eis)
	· Comitê de TI

	Descrição
	Verifica a viabilidade para atendimento da demanda 

	Entradas
	· Documento de Necessidades

	Saídas
	· Documento de Necessidades contendo a deliberação de planejamento
· Ordem de Serviço (fase de iniciação)

	Tarefas
	1. Para Novos Projetos, o Comitê de TI verifica o Documento de Necessidades, realiza a análise de viabilidade e de prioridade da solicitação em relação aos projetos em execução e delibera quanto a continuidade da demanda
2. Para Manutenções, o Gestor Técnico verifica o Documento de Necessidades, realiza a análise junto ao fiscal do contrato e delibera quanto a continuidade da demanda


3.1.3. Diagnosticar
	Responsável (eis)
	· Product Owner
· Scrum Master
· Time Scrum

	Descrição
	Conjunto de tarefas que possibilitam o entendimento das necessidades de negócio visando propor a solução de software mais adequada para problemas e oportunidades identificados. As tarefas são realizadas por meio de reuniões com o product owner e a equipe de desenvolvimento para, a partir do Documento de Necessidades, desmembrar a visão do produto em uma lista de funcionalidades

	Entradas
	· Documento de Necessidades

· Fluxo do processo de negócio (desejável)

	Saídas
	· Product Backlog inicial
· Documento de Necessidades atualizado

	Tarefas
	1. O gerente do projeto deve relembrar aos presentes o objetivo da reunião;

2. A equipe de desenvolvimento deve reunir-se com o product owner para identificar as funcionalidades a partir da visão do produto descrita no Documento de Necessidades;

3. O scrum master deve atuar como facilitador das reuniões de entendimento do negócio;


3.1.4. Fornecer Solução
	Responsável (eis)
	· Product Owner
· Equipe de Desenvolvimento

	Descrição
	Identifica o conjunto de funcionalidades para atender ao negócio com base no Documento de Necessidades mediante apoio da atividade anterior

	Entradas
	· Documento de Necessidades

	Saídas
	· Product Backlog
· Modelo lógico (conceitual) de banco de dados

	Tarefas
	1. O gerente de projeto deve construir e/ou atualizar, em conjunto com o product owner e equipe de desenvolvimento, o product backlog;
2. A equipe de desenvolvimento deve construir e/ou atualizar o modelo lógico de banco de dados;

3. O product owner deve priorizar as histórias descritas no product backlog de acordo com o valor que agregam ao negócio;
4. O scrum master deve atuar como facilitador desta etapa.

	Observações
	· A priorização pode ser revista sempre que necessário


3.1.5. Avaliar Solução
	Responsável (eis)
	· Gerente do projeto

	Descrição
	Elabora a contagem estimada do produto de software baseada nas funcionalidades e necessidades identificadas no Documento de Necessidades e no product backlog

	Entradas
	· Documento de Necessidades

· Product Backlog

	Saídas
	· Contagem estimada da solução (DBPF)

	Tarefas
	1. O gerente de projetos deve construir, em conjunto com a equipe de desenvolvimento, o DBPF estimado da solução proposta


3.1.6.  Aplicar Solução
	Responsável (eis)
	· Comitê de TI

	Descrição
	Verifica a viabilidade de continuidade da manutenção e/ou novo projeto e prioriza a demanda em relação aos demais projetos em andamento

	Entradas
	· Documento de Necessidades
· Product Backlog
· DBPF estimado

	Saídas
	· Viabilidade/prioridade da solução

	Tarefas
	1. O comitê de TI deve analisar a demanda quanto a sua viabilidade e prioridade


3.1.7.  Verificar Solução
	Responsável (eis)
	· Product Owner
· Equipe de Desenvolvimento

	Descrição
	O planejamento da release é feito em uma reunião de no máximo duas horas no início de cada ciclo de liberação com a participação de toda a equipe do projeto. A duração (timebox) da release é definida pela equipe do projeto, não podendo ultrapassar 60 dias corridos

	Entradas
	· Product Backlog

	Saídas
	· Backlog da Liberação
· Product Backlog
· Ordem de serviço (fase de execução)

	Tarefas
	1. A equipe do projeto deve revisar o backlog da release de forma que:

a. O product owner deve verificar se todas as histórias contribuem para que o objetivo da release seja alcançado. Histórias podem ser incluídas ou excluídas;

b. A release deve conter um conjunto mínimo de funcionalidades que, juntas, sejam úteis para o negócio;

c. A equipe do projeto deve verificar se há histórias muito grandes que devem ser quebradas;

d. A equipe de desenvolvimento deve revisar as estimativas das histórias;

e. A equipe de desenvolvimento deve revisar a data da liberação da release de acordo com as estimativas das histórias, a velocidade da equipe e o timebox do projeto;

f. As histórias associadas à release podem ser revistas sempre que necessário
2. O gerente de projeto deve manter o registro do backlog da liberação atualizado
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