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HISTÓRICO DE VERSÕES 
 

 

VERSÃO DATA HISTÓRICO 

1.0 28/09/2020 Homologação da primeira versão. 
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APRESENTAÇÃO 
 

Sob a óptica de Fernandes e Abreu (2008), uma Central de Serviços é o primeiro contato do usuário com a 

TI de uma organização. Neste contexto, foi identificada existência de atividades como as de 

inserção/alteração de filas, atendentes, serviços, produtos, base de conhecimento e permissões e níveis de 

acesso à Central de Serviço.  

OBJETIVO 
 

O processo de “Solicitação de Permissão e Níveis de Acesso à Central de Serviços” tem como objeto 

padronizar e sistematizar as atividades necessárias para que ocorram as operações de inserção/alteração 

de filas, atendentes, serviços, produtos, base de conhecimento e permissões e níveis de acesso à Central 

de Serviços, bem como estabelecer os devidos artefatos e as autorizações envolvidas. 
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DESENHO DO PROCESSO 
 

 

Documento foi assinado digitalmente por HIRAM MELCHIADES TORRES GOMES SOBRINHO em 29/09/2020 17:14:21.

A autenticidade deste documento pode ser verificada no site https://sgd.to.gov.br/verificador, informando o código verificador: 754B97C800A1A4BD



 

 

PROCESSO: SOLICITAÇÃO DE PERMISSÃO E NÍVEIS DE 
ACESSO À CENTRAL DE SERVIÇOS 

SGD: 2020/26819/004466 
Versão: 1.0 de 28/09/2020 

 Página: 7/18 

 

   Quadra 103 Norte, Rua NO-05, Lote 02 
Bairro: Plano Diretor Norte - CEP: 77.001-020 – Palmas - TO 

+55 (63) 3212-4500 
www.ati.to.gov.br  

 

DEFINIÇÕES 
 

NOME DO PROCESSO: Solicitação de Permissão e Níveis de Acesso à Central de Serviços 

Dono do Processo: Gerente de Atendimento ao Usuário – Service Desk 

 

 

Papéis 

Gerência de Processos 

de Tecnologia da 

Informação 

Responsáveis pela manutenção do Catálogo de Serviços da ATI; 

Dono do Serviço Responsável pelo serviço; 

Gerente de 

Atendimento ao 

Usuário – Service Desk 

Responsável pela emissão do parecer de capacidade operacional de atendimento 

da Central de Serviços; 

Diretor da Área do 

Serviço 

Responsável pela ciência das solicitações de operações vindas do Dono do 

Serviço. 

Administração da 

Central de Serviços 

Responsável pelo recebimento e execução das solicitações de operação na 

Central de Serviços. 

 

Termos / Artefatos 

“Formulário de Solicitação de Permissão e Níveis de 

Acesso à Central de Serviços” 

Formulário onde as operações a serem realizadas 

na Central de Serviços serão descritas. 

Catálogo de Serviços da ATI Documento onde constam os serviços, produtos e 

informações relacionadas aos serviços prestados 

pela ATI ao usuário. 

 

Ferramentas 

- - 
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DESCRIÇÃO DAS ATIVIDADES 
 

Identificar a necessidade de operação na Central de Serviços 

Descrição Atividade na qual as operações a serem realizadas na Central de Serviços são 

identificadas. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

Devem ser identificadas quais operações precisam ser feitas na Central de 

Serviços: inserção/alteração de filas, atendentes, serviços, produtos ou base de 

conhecimento. 

Entradas Necessidade de operação na Central de Serviços. 

Saídas Operações identificadas. 

Tarefas 

 

Identificar Identificar as operações na Central de Serviços a 

serem feitas. 

Ferramentas - 

 

 

Reunir com as partes interessadas 

Descrição Atividade de reunião com as partes interessadas para alinhamento das operações 

identificadas. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

Definição de informações para o formulário como filas, atendentes, base de 

conhecimento, fluxo de atendimento, serviço e produto relacionado. 

Entradas Operações identificadas. 

Saídas Reunião com as partes interessadas ocorrida e verificação de: “Serviço ou produto 

relacionado inexistentes no Catálogo de Serviços  da ATI” ou “Serviço ou produto 

relacionado existentes no Catálogo de Serviços  da ATI”. 

Tarefas 

 

Reunir Reunir com as partes interessadas do serviço. 

Verificar Verificar: “Serviço ou produto relacionado 

inexistentes no Catálogo de Serviços da ATI” ou 

“Serviço ou produto relacionado existentes no 

Catálogo de Serviços da ATI”. 

Ferramentas Catálogo de Serviços da ATI. 
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Processo de “Gerenciamento do Catálogo de Serviços” 

Descrição Processo composto pelas atividades necessárias para o gerenciamento do 

Catálogo de Serviços da ATI. 

Considerações 

importantes 

Processo utilizado sempre que houver a verificação da necessidade de 

inserção/alteração de serviço no Catálogo. 

Entradas Necessidade de inserção/alteração de serviço. 

Saídas Serviço inserido/alterado. 

 

 

Preencher/reajustar formulário 

Descrição Atividade de preenchimento/reajuste do “Formulário de Solicitação de Permissão e 

Níveis de Acesso à Central de Serviços”. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Informações de operações e serviços vinculados. 

Saídas Formulário preenchido/reajustado. 

Tarefas Preencher/reajustar Preencher/reajustar formulário. 

Ferramentas “Formulário de Solicitação de Permissão e Níveis de Acesso à Central de 

Serviços”. 

 

 

Anexar formulário à solicitação 

Descrição Atividade de anexação do formulário ao meio de solicitação. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Formulário preenchido/reajustado. 

Saídas Formulário anexado à solicitação. 

Tarefas Anexar Anexar o formulário a solicitação. 

Ferramentas “Formulário de Solicitação de Permissão e Níveis de Acesso à Central de Serviços” 

e meio de envio. 
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Analisar fase da solicitação 

Descrição Atividade de análise da ação a ser tomada com base na fase da solicitação. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

Fases: 1 - Aprovação da capacidade Técnica; 2 - Reajuste/Nova Reunião; 3- 

Solicitar execução. 

Entradas Formulário anexado à solicitação. 

Saídas “Cancelamento”, “Necessidade de reajustes”, “Pareceres de diretoria e operacional 

favoráveis”, “Necessita de aprovação de capacidade operacional”. 

Tarefas Analisar Analisar a fase da solicitação e decidir pelo: 

“Cancelamento”, “Necessidade de reajustes”, 

“Pareceres de diretoria e operacional favoráveis”, 

“Necessita de aprovação de capacidade operacional”. 

Ferramentas “Formulário de Solicitação de Permissão e Níveis de Acesso à Central de Serviços” 

e meio de envio/recebimento. 

 
 

Verificar os apontamentos para reajuste 

Descrição Atividade de verificação dos apontamentos para reajuste. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Necessidade de reajustes. 

Saídas “Necessita de nova reunião com as partes interessadas” ou “Não necessita de 

nova reunião com as partes interessadas”. 

Tarefas 

 

Verificar Verificar se há “Necessita de nova reunião com as 

partes interessadas” ou “Não necessita de nova 

reunião com as partes interessadas”. 

Ferramentas - 
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Analisar pedido de aprovação 

Descrição Atividade de análise do pedido de aprovação da solicitação. 

Papéis Gerente de Atendimento ao Usuário - Service Desk 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Necessidade de aprovação de capacidade operacional. 

Saídas Pedido analisado. 

Tarefas Analisar Analisar pedido de aprovação. 

Ferramentas - 

 

 

Emitir parecer de capacidade operacional 

Descrição Atividade de emissão do parecer de capacidade operacional. 

Papéis Gerente de Atendimento ao Usuário - Service Desk 

Considerações 

importantes 

As variáveis que devem ser consideradas na emissão do parecer de capacidade 

operacional são: capacidade de atendimento, equipe técnica disponível, 

infraestrutura tecnológica, dentre outros aspectos relevantes à capacidade de 

atendimento do serviço. 

Entradas Pedido analisado. 

Saídas Parecer de capacidade operacional emitido. 

Tarefas Emitir Emitir parecer de capacidade de aprovação 

Ferramentas - 

 

 

Analisar pedido de aprovação 

Descrição Atividade de análise do pedido de aprovação da solicitação. 

Papéis Diretor da Área do Serviço 

Considerações 

importantes 

O diretor deverá receber a solicitação com o parecer de capacidade operacional 

emitido. 

Entradas Parecer de capacidade operacional emitido. 

Saídas Pedido analisado. 

Tarefas Analisar Analisar pedido de aprovação. 

Ferramentas - 
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Emitir parecer 

Descrição Atividade de emissão do parecer de aprovação da solicitação. 

Papéis Diretor da Área do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Pedido analisado. 

Saídas Parecer emitido. 

Tarefas Emitir Emitir parecer. 

Ferramentas - 

 

 

Solicitar execução 

Descrição Atividade de solicitação de execução das operações aprovadas. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

A solicitação poderá prosseguir para atendimento apenas quando houver os 

pareceres de diretoria e operacional favoráveis. 

Entradas Pareceres de diretoria e operacional favoráveis. 

Saídas Solicitação encaminhada para execução.  

Tarefas 

 

Solicitar Solicitar a execução das operações aprovadas. 

Ferramentas - 

 

 

Analisar solicitação 

Descrição Atividade de análise da solicitação de execução. 

Papéis Administração da Central de Serviços 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Solicitação encaminhada para execução. 

Saídas Solicitação analisada: “Não necessita de reajustes” ou “Necessita de reajustes”. 

Tarefas 

 

Analisar Analisar a solicitação: “Não necessita de reajustes” ou 

“Necessita de reajustes”. 

Ferramentas - 
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Realizar a(s) operação(s) solicitada(s) 

Descrição Atividade de realização das operações solicitadas. 

Papéis Administração da Central de Serviços 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Solicitação não necessita de reajustes. 

Saídas Operação solicitada realizada. 

Tarefas Realizar Realizar a operação solicitada. 

Ferramentas - 

 

 

Notificar interessados de operação realizada 

Descrição Atividade de notificação dos interessados da operação realizada. 

Papéis Administração da Central de Serviços 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Operação solicitada realizada. 

Saídas Interessados notificados. 

Tarefas Notificar Notificar os interessados da operação realizada. 

Ferramentas Meio de notificação. 

 
 

Receber notificação de operação 

Descrição Atividade de recebimento da notificação da operação realizada. 

Papéis Diretor da Área do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Interessados notificados. 

Saídas Notificação recebida. 

Tarefas Receber Receber a notificação da operação realizada. 

Ferramentas Meio de notificação. 
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Receber notificação de operação 

Descrição Atividade de recebimento da notificação da operação realizada. 

Papéis Gerente de Atendimento ao Usuário - Service Desk 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Interessados notificados. 

Saídas Notificação recebida. 

Tarefas Receber Receber a notificação da operação realizada. 

Ferramentas Meio de notificação. 

 

Receber notificação de operação 

Descrição Atividade de recebimento da notificação da operação realizada. 

Papéis Dono do Serviço 

Considerações 

importantes 

- 

Entradas Interessados notificados. 

Saídas Notificação recebida. 

Tarefas Receber Receber a notificação da operação realizada. 

Ferramentas Meio de notificação. 
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LEGENDA DOS ELEMENTOS BÁSICO DA NOTAÇÃO BPMN  

 

 

ELEMENTO 

 

DESCRIÇÃO NOTAÇÃO 

Atividade 

Representa uma ação realizada no fluxo do processo. 

Atividades são conceituadas como “Tarefas” quando não 

puderem ser decompostas em níveis menores. 
 

Subprocesso 

Reutilizável 

É uma atividade cujos detalhes internos foram modelados 

e utilizam eventos, atividades, gateways e fluxo de 

sequência. Possui a borda mais espeça que uma 

Atividade e pode ser chamado durante o fluxo. 
 

Evento de Início Indica onde começa um processo. 

 

Evento de Início 

com Mensagem 

Indica o início do processo pelo envio de uma mensagem 

por um dos participantes. 

 

Evento com Início 

de Tempo 

Indica o início do processo por um ciclo específico de 

tempo. 

 

Evento de Fim Indica onde termina um processo. 

 

Evento de Fim 

com Mensagem 
Indica que uma mensagem é enviada no fim do processo. 

 

Evento de Tempo 
Indica um atraso no processo. Representa espera e pode 

ser utilizado entre duas atividades de um fluxo. 
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Evento de Link 

 

Utilizado para conectar duas seções de um processo a fim 

de gerar loop ou evitar as linhas de sequencia de um 

fluxo. “Link Lançado” significa um envio de acesso à 

outra parte de um fluxo. “Link Capturado” aguarda o 

pedido de acesso e encaminha o fluxo. 

 

 

Evento de 

Mensagem 

Utilizado para indicar envio ou recebimento de 

mensagem. “Envio de mensagem” envia a mensagem e 

interrompe o fluxo. “Captura de Mensagem” aguarda o 

recebimento da mensagem enviada e libera o fluxo do 

processo. 

 

 

Gateway 

Exclusivo 

 

Utilizado para divergência ou convergência de caminhos. 

Como divergência: usado para criar caminhos alternativos 

em um processo, mas apenas um é utilizado por vez. 

Como convergência: usado para unir os caminhos 

alternativos. 

 

 

Gateway Paralelo 

Como divergência: usado criar caminhos alternativos sem 

checar condições. 

Como convergência: usado para unir caminhos 

alternativos. O gateway espera por todos os fluxos de 

entradas antes de continuar.  

Gateway Inclusivo 

Como divergência: os fluxos em que as condições forem 

verdadeiras seguirão os caminhos paralelamente ou não. 

Como convergência: usado para unir todos os caminhos 

(alternativos e paralelos) e liberar o fluxo após a união. 
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