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APRESENTACAO

Sob a éptica de Fernandes e Abreu (2008), uma Central de Servicos € 0 primeiro contato do usuario com a
Tl de uma organizacdo. Para tanto, faz-se necessario a sistematizacdo das atividades inerentes ao
“Atendimento ao Usuario” em um processo que esteja alinhado as boas praticas de gerenciamento de

servigos, como a hiblioteca ITIL v3, que conceitua a fun¢do Central de Servigos.

OBJETIVO

O processo de “Fechamento de Chamado” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades
necessérias para o fechamento de um chamado aberto. Tais definicbes de padrbes se fazem necessarias

para um melhor atendimento no tocante ao fechamento dos chamados pela Central de Servicos.
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DESENHO DO PROCESSO

2
B
g Avaliar solugio FRET
= i . chamado
o Solucionado
@

Prazo: 3 dias

avaliagdo . .

’ Mao solucionado &
solucionado necessita de
reabertura Preencher a pesquisa
de satisfagio
‘Comunicar a0 usuario a

solugdo do chemado

o )e
OF

Fechamento de Chamado

Reabertura de Chamado

%.

Realizar o C}
fechamento tdcito -
do chamado

Fechamento de Chamado
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Autor: Geréncia de Processosde Tl -GPROC
Versio: 1.0 28/05/2019
Descrigao: Processo de fechamento de um chamado.

Entrada: Mecessidade de fechamento dechamada.
Saida; Chamado fechado,

Dono do Processo: Geréncia de Atendimenta ao Usuario
(Service Desk) - ATI-TO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Fechamento de Chamado

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

Papéis
Solicitante Usuario requerente que necessita de suporte técnico da ATI;
Grupo Solucionador Equipe técnica responsavel pela solucéo e encerramento de um chamado.

Termos / Artefatos

Ferramentas

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

Comunicar ao usuério a solucdo do chamado

Descricdo Atividade de comunicacao do usuario da solucao do chamado.

Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes -

importantes

Entradas Necessidade de comunicar o usuario da solucao do chamado.

Saidas Solugéo do chamado comunicada ao usuario.

Tarefas Comunicar Comunicar ao usuario a solugéo do chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Avaliar solucao

Descricéo Atividade de avaliagcdo da solugéo aplicada ao chamado.
Papéis Solicitante
Consideracdes
importantes
Entradas Comunicac¢do de chamado solucionado.
Saidas Chamado avaliado como: “Solucionado” ou “Nao resolvido e necessita de
reabertura”.
Tarefas Avaliar Avaliar se a solugéo resolveu ou ndo o chamado.
Registrar Caso néo tenha sido resolvido, registrar informacg6es
adicionais para que seja feita a reabertura do
chamado ou proceder para o fechamento do
chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — modulo cliente.
Evento: Prazo: 3 dias avaliacdo solucionado
Tipo Evento de tempo.
Descrigédo O usuéario terd o prazo de até 03 (trés) dias (teis para avaliacdo da solugéo
proposta ao chamado.
Papéis Solicitante
Consideracdes Caso nao haja a avaliagdo por parte do solicitante no prazo de até 03 (trés) dias
importantes Uteis ocorrera o fechamento tacito do chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — maodulo cliente.
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Fechar chamado

Descricdo

Atividade de fechamento do chamado.

Papéis

Solicitante

Consideracdes

O fechamento do chamado implica na aceitacdo do usuario da solucéo aplicada ao

importantes chamado em questéo dentro do prazo de até 3 (trés) dias Uteis.
Entradas Chamado avaliado como solucionado.

Saidas Chamado fechado.

Tarefas Fechar Fechar o chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo cliente

Preencher a pesquisa de satisfacdo

Descricéo

Atividade de preenchimento da pesquisa de satisfagdo do atendimento.

Papéis

Solicitante

Consideracdes

A pesquisa de satisfagéo se faz necessaria devido ao fato de servir como indicador

importantes dos niveis de qualidade de servico prestados pela ATI.

Entradas Chamado fechado pelo usuario ou por fechamento tacito.

Saidas Pesquisa de satisfacéo preenchida.

Tarefas Preencher Preencher a pesquisa de satisfagéao.
Enviar Enviar a pesquisa de satisfacao.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo cliente.

Realizar fechamento tacito do chamado

Descricéo

Atividade de realiza¢do do encerramento tacito do chamado.

Papéis

Grupo Solucionador

Consideracdes

O fechamento tacito do chamado implica no vencimento do prazo de 3 (trés) dias

importantes para analise da aceitacdo do solicitante a solu¢do aplicada. Tem o objetivo de
fechar chamados que ja foram resolvidos e o0 usuario ndo avaliou. A pesquisa de
satisfacdo € enviada para o usuario preencher apés o fechamento tacito.

Entradas Solugéo ndo avaliada pelo solicitante dentro do prazo.

Saidas Chamado fechado tacitamente.

Tarefas Fechar Fechar o chamado.
Enviar Enviar pesquisa de satisfacao para o solicitante.

Ferramentas Sistema OTRS — maodulo cliente;

Sistema OTRS — modulo operador.

Processo de “Reabertura de Chamado”

Descricéo

Processo utilizado para a reabertura de chamados fechados.
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Consideracdes -

importantes

Entradas Necessidade de reabertura de um chamado fechado.
Saidas Chamado reaberto.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo cliente;

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

ELEMENTO DESCRICAO NOTACAO
~ . —
Representa uma acéo 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 Reutiliziel

O

Evento de Inicio | Indica onde comega um processo.
Inicio

@,

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

com Mensagem por um dos participantes. Inicio cam
Menzagem

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

de Tempo tempo. Inicio com
Tempo

Evento de Fim Indica onde termina um processo. O
Firn

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

com Mensagem Firn cam

Menzagem

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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®

Utilizado para conectar duas sec8es de um processo a fim

) de gerar loop ou evitar as linhas de sequencia de um Link Langado
Evento de Link

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 Capturado

®

Utilizado para indicar envio ou recebimento de

. " . Ervio de
mensagem. “Envio de mensagem” envia a mensagem e Mensagem
Evento de ) . )
interrompe o fluxo. “Captura de Mensagem” aguarda o
Mensagem ] ) )
recebimento da mensagem enviada e libera o fluxo do
processo.
Captura de
Menzagem
Utilizado para divergéncia ou convergéncia de caminhos.
Como divergéncia: usado para criar caminhos alternativos
Gateway L
_ em um processo, mas apenas um é utilizado por vez.
Exclusivo o ] _ cat
Como convergéncia: usado para unir os caminhos FLEVIIY
Exclusivo
alternativos.

Como divergéncia: usado criar caminhos alternativos sem

checar condices. @

Gateway Paralelo | Como convergéncia: usado para unir caminhos

Gateway

alternativos. O gateway espera por todos os fluxos de Faraleln

entradas antes de continuar.

Como divergéncia: os fluxos em que as condi¢cbes forem
verdadeiras seguirdo os caminhos paralelamente ou nao.

Gateway Inclusivo

Como convergéncia: usado para unir todos os caminhos
Gateway

(alternativos e paralelos) e liberar o fluxo apos a unido. Inclusivo
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