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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. Os chamados abertos e escalados para as filas de atendimento precisam ser
gerenciados pelas divisdes de servicos para que sejam avaliados e definidas as acdes necessarias a fim de
a efetivar o atendimento até a sua resolucao.

OBJETIVO

O processo de “Gerenciamento de Chamado por Divisdo” tem como objeto padronizar e sistematizar as
atividades necessarias para que as divisdes de servicos atendam os chamados de suas respectivas filas a
partir da avaliacdo das acdes pertinente a execucao.

Quadra 103 Norte, Rua NO-05, Lote 02 i
Bairro: Plano Diretor Norte - CEP: 77.001-020 — Palmas - TO www.ati .to.gov.br
+55 (63) 3212-4500

Documento foi assinado digitalmente por MARINALDO OLIVEIRA SANTOS em 17/09/2020 11:06:02.

A autenticidade deste documento pode ser verificada no site https://sgd.to.gov.br/verificador, informando o cédigo verificador: F62753C6009269BB




° .4 | PROCESSO: GERENCIAMENTO DE CHAMADO POR DIVISAO
. A SGD: 2020/26819/002444
55 AGENCIADETECNOLOGIA Versé&o: 1.0 de 15/06/2020
= DA INFORMAGAQ Pagina: 6/14

DESENHO DO PROCESSO
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chamado :
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Priarizar

Gerenciamento de Chamado por Divisao

Auton Gerencia de Processos de Tl - ATI-TO
Versio: 1.0 09/05/2020

Gerendiamento de Chamado por Divisdo
Chefe da Divisdo

Descrigdo: Processo de gerenciamento de chamados escalados para as divisdes.

Entrada: Mecessidade da divisdo de gerenciar a fila de chamados.
Salda:Chamadeo gerenciade.

Dono do Processo: Geréncia de Atendimento ao Usuaric
(Service Desk) - ATI-TO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Gerenciamento de Chamado por Divisdo

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

Papéis
Chefe da Divisdo Chefe da divisdo de servicos responsavel pelo gerenciamento da fila de
chamados.
Termos / Artefatos
SLA Service Level Agreement (Acordo de Nivel de
Servico)
Ferramentas
Sistema OTRS — mddulos: operador e cliente. Sistema utilizado para a abertura de chamado.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Abrir painel de fila de chamados

Descricdo Atividade de abertura da fila de chamados escalados.

Papéis Chefe da Divisao

Consideracdes -

importantes

Entradas Necessidade de monitoramento de um chamado escalado para atendimento.
Saidas Fila de chamados aberta.

Tarefas Abrir painel de fila Abrir o painel de fila de chamados escalados.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Analisar os chamados escalados (abertos)

Descricéo Atividade de andlise dos chamados escalados (abertos) para atendimento.
Papéis Chefe da Divisdo

Consideracdes -

importantes

Entradas Fila de chamados aberta.

Saidas Chamados analisados.

Tarefas Analisar Analisar os chamados abertos em fila.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Avaliar o SLA

Descricéo Atividade de avaliacdo do SLA dos chamados em fila.

Papéis Chefe da Divisao

Consideracdes -

importantes

Entradas Chamados analisados.

Saidas SLA avaliado.

Tarefas Avaliar Avaliar o SLA dos chamados analisados.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Selecionar o chamado

Descricéo Atividade de selecdo do chamado avaliado.

Papéis Chefe da Diviséo
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Consideracdes -

importantes

Entradas SLA avaliado.

Saidas Chamado selecionado.

Tarefas Selecionar Selecionar o chamado avaliado.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Definir agdes

Descricéo Atividade de definicdo das acdes a serem tomadas para um chamado.

Papéis Chefe da Diviséo

Consideracdes As acgdes a serem tomadas sao: “Escalacao”, “Redistribuicdo” e “Priorizagao”.

importantes

Entradas Chamado selecionado.

Saidas Definida as a¢des a serem tomadas para o chamado.

Tarefas Definir Definir quais a¢bes a serem tomadas para o
chamado: “Escalagao’, “Redistribuicao” ou
“Priorizagao”.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Escalar

Descricéo Atividade de escalonamento do chamado.

Papéis Chefe da Divisao

Consideracdes -

importantes

Entradas Definida a agdo de “Escalagao”.

Saidas Chamado escalado.

Tarefas Escalar Escalar o chamado para atendimento.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Redistribuir

Descricéo Atividade de redistribuicdo do chamado.

Papéis Chefe da Diviséo

Consideracdes -

importantes
Entradas Definida a acdo de “Redistribui¢do”.
Saidas Chamado redistribuido.
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Tarefas Redistribuir Redistribuir o chamado para atendimento.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.
Priorizar
Descricdo Atividade de priorizacdo do chamado.
Papéis Chefe da Divisao

Consideracdes -

importantes

Entradas Definida a acao de “Priorizacao”.

Saidas Chamado priorizado.

Tarefas Priorizar Priorizar o chamado para atendimento.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo 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¢des 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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