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APRESENTACAO

Deve-se considerar no atendimento ao usuario os pedidos de requisi¢cdes e incidentes quando demandados
por um solicitante interno a agéncia. Para tanto, faz-se necessario um processo especifico a inerentes ao

“Atendimento ao Solicitante Interno” dos servicos de TI.

OBJETIVO

O processo de “Atendimento ao Solicitante Interno” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades
necessarias para o atendimento da Central de Servigos aos chamados dos solicitantes internos que fazem o

uso dos servicos prestados pela ATI-TO.
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DESENHO DO PROCESSO

Solictante /Atendente

Grupo solucionador

Atendimento ao Solidtante Wteino

Atendimento Solicitante Interno

Tecnicos da Central de Servicos - Tiagem

cessos deT - ATTO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Atendimento ao Solicitante Interno

Dono do Processo: Geréncia de Atendimento ao Usuario (Service Desk)

Papéis

Solicitante Usudrio requerente que necessita de suporte técnico da ATI;

Técnicos da Central de | Equipe técnica responsavel pela categorizacao e triagem de um chamado;

Servigos — Triagem

Grupo Solucionador Equipe responsavel pela solugao de um chamado.

Termos / Artefatos

Incidente: Chamado onde ha a parada e a necessidade de
restabelecimento de um servi¢o. Ex.: Computador

nao liga, sistema fora do ar.

Requisicao: Chamado para requisicdes cotidianas de um
servico. Ex.:. instalacdo de programas,

configuracao de computadores.

Acesso: Chamado em que ha requisicbes de acessos ou
alteracdo de permissBes para servigcos. Ex.:

Acesso a determinado sistema, alteracdo de

perfil.
Ferramentas
Sistema OTRS — modulos: operador e cliente. Sistema utilizado para a abertura de chamado.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Abrir chamado no sistema

Descricdo

Atividade de abertura de chamado no sistema da Central de Servicos.

Papéis

Solicitante/Atendente

Consideracdes

importantes
Entradas Necessita de abertura de chamado via sistema.
Saidas Chamado aberto.
Tarefas Abrir Abrir chamado no sistema.
Proceder Proceder para categorizar ou mover para a
triagem.

Sistema OTRS — médulo atendente.

Definir tipo de chamado

Descricdo

Atividade de definicdo do tipo de um chamado.

Papéis

Solicitante/Atendente

Consideracdes

Os tipos de chamados séo: requisi¢cdo, incidente e acesso.

importantes

Entradas Necessidade de definir o tipo do chamado.

Saidas Tipo de chamado definido.

Tarefas Definir Definir o tipo do chamado: requisi¢céo, incidente ou

acesso.

Sistema OTRS — médulo atendente.

Informar categoria

Descricdo

Atividade de categorizagdo de chamado no sistema da Central de Servigos.

Papéis

Solicitante/Atendente

Consideracfes

Z

A categoria de um chamado é a vinculacdo do chamado ao servico de Tl do

importantes Catalogo de Servigos.

Entradas Necessidade de categorizacdo de um chamado.

Saidas Chamado categorizado.

Tarefas Categorizar Categorizar o chamado.

Sistema OTRS — mdédulo atendente.
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Escalar para a fila de ate

ndimento

Descricéo Atividade de procedimento da escalada (mudanca de fila) do chamado para
atendimento.
Papéis Solicitante/Atendente

Consideracdes

A escalada corresponde a mudanca de fila para o préximo nivel de atendimento.

importantes

Entradas Chamado classificado quanto ao tipo e categoria.

Saidas Chamado escalado.

Tarefas Proceder a escalada Proceder a mudanca de fila do chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador

Mover para classificagdo

Descricéo

Atividade de escalonamento do chamado para fila de classificacéo.

Papéis

Solicitante/Atendente

Consideracdes

A escalada para classificagdo pela triagem ocorrera na situacao do solicitante ndo

importantes souber definir os tipo e categoria do chamado.

Entradas Necessidade de classificacdo pela triagem.

Saidas Chamado escalado para classificagao.

Tarefas Mover Mover o chamado para classificacdo pela equipe de
triagem.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Analisar o tipo do chamado

Descricéo

Atividade de analise do tipo de chamado.

Papéis

Grupo Solucionador

Consideracdes

Os tipos de chamado consistem em: requisi¢do, incidente e acesso.

importantes

Entradas Chamado escalado pelo solicitante interno.

Saidas Tipo do chamado definido.

Tarefas Analisar Analisar o tipo do chamado: requisicdo, incidente ou
acesso.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Processo de “Gerenciamento de Incidentes

Descricéo

Processo para o atendimento de incidentes.

Consideracdes

importantes

Processo utilizado o atendimento de incidentes nos servicos de TI.
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Entradas Chamado tipificado como incidente.
Saidas Incidente atendido.

Processo de “Cumprimento de Requisi¢cao

Descricéo Processo para o atendimento das requisicbes a cumprir.

Consideracdes Processo utilizado para o atendimento de requisi¢des cotidianas nos servicos de
importantes T

Entradas Chamado tipificado como requisicéo.

Saidas Requisi¢céo atendida.

Processo de “Gerenciamento de Acesso

Descricéo Processo para o atendimento das requisicfes de acesso.

Consideracdes Processo utilizado o atendimento as requisi¢cdes de acesso aos servigcos de TI.
importantes

Entradas Chamado tipificado como requisi¢céo de acesso.

Saidas Requisi¢do de acesso atendida.

Registrar improcedéncia e rejeitar chamado

Descricéo Atividade de registro da improcedéncia e rejeicdo de um chamado.

Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes Chamado classificado como improcedente apds a analise.

importantes

Entradas Chamado analisado.

Saidas Registro da improcedéncia e rejeicdo do chamado.

Tarefas Registrar Registrar 0 motivo da rejeicdo/improcedéncia do
chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.

Analisar acdo a ser tomada com o chamado

Descricéo Atividade de analise da agao a ser tomada com o chamado atendido.

Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes As acBes a serem tomadas consistem em: “Fechamento do chamado” e
importantes “Encaminhamento para atendimento novamente”.

Entradas Chamado atendido conforme o tipo.

Saidas Decidida a acdo a ser tomada com o chamado.

Tarefas Analisar Analisar a acdo a ser tomada com o chamado:

“Fechamento do chamado” ou “Encaminhamento para

atendimento novamente”.
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Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Escalar para a fila de atendimento

Descricéo Atividade de procedimento da escalada (mudanca de fila) do chamado para
atendimento.

Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes A escalada corresponde a mudanca de fila para o préximo nivel de atendimento.

importantes

Entradas Chamado com necessidade de atendimento por outro grupo solucionador

Saidas Chamado escalado.

Tarefas Proceder a escalada Proceder a mudanca de fila do chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador

Processo de “Fechamento de Chamado

Descricéo Processo para o fechamento de um chamado.
Consideracdes Processo utilizado para o fechamento de um chamado.
importantes

Entradas Chamado direcionado para fechamento.

Saidas Chamado fechado.

Analisar solicitacdo no sistema de chamados

Descricdo Atividade de analise da solicitacdo no sistema de chamados OTRS.

Papéis Técnicos da Central de Servigcos — Triagem

Consideracdes A anadlise da procedéncia implicard se o chamado aberto deve ou ndo seguir o
importantes processo.

Entradas Chamado aberto via sistema.

Saidas Necessidade de complementagdo, procedéncia, acompanhamento do chamado

existente, reabertura de chamado ou improcedéncia.

Tarefas Analisar . Analisar a solicitagcdo e verificar se o chamado
aberto necessita de complementacgéo, procedente,
acompanhamento de chamado ja existente,

reabertura de chamado ou improcedente.

Proceder Proceder para a opcao escolhida.

Sistema OTRS — mddulo operador.

Processo de “Complementacédo e ou Aprovagéo "

Descricéo Processo composto pelas atividades necesséarias para a complementacdo e/ou

aprovacao de um chamado.
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Consideracdes

Processo utilizado sempre que houver a verificacdo da necessidade de

importantes complementacédo das informacdes e/ou aprovacdo de um chamado.
Entradas Necessidade de complementacao e/ou aprovagao.
Saidas A requisicdo complementada e/ou aprovada.

Processo de “Classificacdo de Chamado”

Descricdo

Processo composto pelas atividades necessarias para a categorizacdo e/ou

definicdo do tipo de um chamado.

Consideracdes

Processo utilizado sempre que houver a necessidade de categorizar e/ou definir o

importantes tipo de um chamado.
Entradas Necessidade de categorizac&o e/ou definicdo do tipo do chamado.
Saidas Chamado categorizado e/ou definido o tipo.

Escalar para a fila de atendimento

Descricéo Atividade de procedimento da escalada (mudanca de fila) do chamado para
atendimento.
Papéis Técnicos da Central de Servigcos — Triagem

Consideracdes

A escalada corresponde a mudanca de fila para o préximo nivel de atendimento.

importantes

Entradas Chamado classificado quanto ao tipo e categoria.

Saidas Chamado escalado.

Tarefas Proceder a escalada Proceder a mudanca de fila do chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Processo de “Acompanhamento de Chamado Demandado pelo Usuario”

Descricéo

Processo que acompanha o chamado em caso de ja existéncia do mesmo.

Consideracdes

importantes

Entradas Chamado aberto na mesma categoria e do mesmo solicitante ou chamado avaliado
pelo usuario como néo resolvido para reabertura.

Saidas Chamado acompanhado.

Ferramentas Sistema OTRS — médulo operador.

Processo de “Reabertura de Chamado ”

Descricéo

Processo para a reabertura de um chamado fechado.

Consideracdes

importantes
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Entradas Necessidade de reabertura de um chamado fechado.

Saidas Chamado reaberto.

Registrar improcedéncia e rejeitar chamado

Descricéo Atividade de registro da improcedéncia e rejeicdo de um chamado.

Papéis Técnicos da Central de Servigcos — Triagem

Consideracdes Chamado classificado como improcedente apds a analise.

importantes

Entradas Chamado analisado.

Saidas Registro da improcedéncia e rejeicdo do chamado.

Tarefas Registrar Registrar o motivo da rejeicdo/improcedéncia do
chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.
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LEGENDA DOS ELEMENTOS BASICO DA NOTACAO BPMN

ELEMENTO DESCRICAO NOTACAO
~ . —
Representa uma acao realizada no fluxo do processo.
Atividade Atividades sdo conceituadas como “Tarefas” quando n&o Atividade 1
puderem ser decompostas em niveis menores. \ J
E uma atividade cujos detalhes internos foram modelados
Subprocesso e utilizam eventos, atividades, gateways e fluxo de
Reutilizavel sequéncia. Possui a borda mais especa que uma \ : )
Atividade e pode ser chamado durante o fluxo. Subprocesso Reutilizvel

O

Evento de Inicio | Indica onde comeca um processo.

Inicio

@

Evento de Inicio | Indica o inicio do processo pelo envio de uma mensagem

com Mensagem | por um dos participantes. Inicio com
Menszagem

®

Evento com Inicio | Indica o inicio do processo por um ciclo especifico de

de Tempo tempo. Inicio com
Ternpo

O

Evento de Fim Indica onde termina um processo.

Firn

®

Evento de Fim ) i ) ]
Indica que uma mensagem é enviada no fim do processo.

com Mensagem Fim com

Menszagem

Indica um atraso no processo. Representa espera e pode

Evento de Tempo

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

Utilizado para conectar duas sec¢8es de um processo a fim
de gerar loop ou evitar as linhas de sequencia de um

fluxo. “Link Langado " significa um envio de acesso a
outra parte de um fluxo. “Link Capturado ” aguarda o

pedido de acesso e encaminha o fluxo.

®

Link Langado

©

Link Capturadao

Utilizado para indicar envio ou recebimento de

®

. . Enwio de
mensagem. “Envio de mensagem ” envia a mensagem e WMersagem
Evento de ) 4
interrompe o fluxo. “Captura de Mensagem " aguarda o
Mensagem ] ] i
recebimento da mensagem enviada e libera o fluxo do
processo.
Captura de
Mensagem
Utilizado para divergéncia ou convergéncia de caminhos.
Como divergéncia: usado para criar caminhos alternativos
Gateway o
) em um processo, mas apenas um é utilizado por vez.
Exclusivo o ) ] cat
Como convergéncia: usado para unir os caminhos ALEWEY
Exclusiva
alternativos.
Como divergéncia: usado criar caminhos alternativos sem
checar condicoes. @
Gateway Paralelo | Como convergéncia: usado para unir caminhos
alternativos. O gateway espera por todos os fluxos de g:t:r:rg
entradas antes de continuar.
Como divergéncia: os fluxos em que as condi¢cfes forem
) verdadeiras seguirdo os caminhos paralelamente ou néo.
Gateway Inclusivo . ) )
Como convergéncia: usado para unir todos os caminhos
Gateway
(alternativos e paralelos) e liberar o fluxo apés a unido. Irclusivo
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