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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 organizagéo. Sob a perspectiva do The Stationery Office (2011), que publica o framework ITIL v3,
os pedidos rotineiros e que ndo envolvem a parada de servicos da infraestrutura de Tl séo tipificados como
requisicdo. Para tanto um processo especifico que trate as requisicdes se faz necessario que seja mapeado
e estabelecido.

OBJETIVO

O processo de “Cumprimento de Requisicdo” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades

necessarias para que ocorra o atendimento das requisicdes a servicos da infraestrutura de TI.
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DESENHO DO PROCESSO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Cumprimento de Requisicao
Dono do Processo: Geréncia de Atendimento ao Usuario (Service Desk)

Papéis

Grupo Solucionador — | Chefe da divisdo de servicos responsavel pelo gerenciamento da fila de

2° Nivel chamados.

Técnicos da Central de | Chefe da divisdo de servicos responsavel pelo gerenciamento da fila de

Servigos — 1° Nivel chamados.
Termos / Artefatos
ANS Acordo de Nivel de Servicos.
Ferramentas
Sistema OTRS — mdédulos: operador e cliente. Sistema utilizado para a abertura de chamado.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Selecionar e analisar requisicao

Descricéo Atividade de recebimento e analise da requisicao classificada.
Papéis Técnicos da Central de Servicos - 1° Nivel
Consideracdes -
importantes
Entradas A requisicao classificada pelo processo de “Atendimento ao Usuario”.
Saidas Requisicdo selecionada e analisada.
Tarefas Selecionar Selecionar a requisicao;
Analisar Analisar a requisicAo para “Atendimento” ou
“Necessita Escalonamento”.
Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador;

Processo de “Atendimento de Requisi¢cao”

Descricéo Processo composto pelas atividades necessarias para a efetivacdo do atendimento

de uma requisi¢éo.

Consideracdes -

importantes
Entradas Necessidade de atendimento de uma requisi¢cao.
Saidas A requisicdo atendida.

Analisar acdo a ser tomada

Descricéo Atividade de analise da acao a ser tomada com a requisicao ap0ds atendimento.

Papéis Técnicos da Central de Servigos - 1° Nivel

Consideracdes -

importantes

Entradas Requisi¢do atendida.

Saidas Requisi¢éo analisada.

Tarefas Analisar Analisar a requisicdo apdés o atendimento e decidir
em: saida do processo ou “Necessita escalonar”.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Escalonar para grupo solucionador

Descricdo Atividade de escalonamento do chamado para Grupo Solucionador.
Papéis Técnicos da Central de Servicos - 1° Nivel
Consideracdes Caso os técnicos de primeiro nivel da Central de Servigcos ndo consigam atender a
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importantes requisicdo, a mesma devera ser escalonada para as outras areas de atendimento,
como o Grupo Solucionador.

Entradas Requisicdo com necessidade de escalonamento.

Saidas Requisicdo escalonada para o Grupo Solucionador.

Tarefas Escalonar Escalonar o chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Selecionar e analisar a requisi¢do escalonada

Descricéo

Atividade de selecao e andlise da requisigdo escalonada.

Papéis

Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes

importantes
Entradas Requisi¢do escalonada.
Saidas Requisicdo selecionada e analisada como: “Necessita escalonar”, “Atendimento”,
“Requer Mudancga” ou “Requer atendimento de fornecedor”.
Tarefas Selecionar Selecionar a requisicéo escalonada.
Analisar Analisar a requisicdo como: “Necessita escalonar”,
“‘Atendimento”, “Requer Mudanga” ou “Requer
atendimento de fornecedor*.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Escalonar requisicéo

Descricdo

Atividade de escalonamento da requisi¢cao.

Papéis

Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes

importantes

Entradas Requisicdo com necessidade de escalonamento.
Saidas Requisicdo escalonada.

Tarefas Escalonar Escalonar o chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.

Processo de Gerenciamento de Mudancas

Descricéo

Processo composto pelas atividades do gerenciamento de mudancas.

Consideracdes

Z

Processo utilizado no contexto em que é necessaria a mudanca para efetivar o

importantes cumprimento da requisicao.
Entradas A necessidade de mudanca.
Saidas A resposta sobre a efetivacdo da mudanca.
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Avaliar a mudanca

Descricdo Atividade de avaliacdo da mudanca solicitada.

Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes -

importantes

Entradas Resposta do pedido de mudanca.

Saidas Mudanca avaliada.

Tarefas Avaliar Avaliar a mudanca solicitada e encaminhar a
requisicdo para atendimento.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.

Registrar acdes e acionar fornecedor

Descricéo Atividade de acionamento do fornecedor que prestard servicos para atender a
requisicao.
Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel;

Fornecedor.

Consideracdes

Requisi¢cdo com a necessidade de atendimento de um fornecedor externo.

importantes

Entradas Requisi¢éo analisada com necessidade de “Requer atendimento de fornecedor”.

Saidas Fornecedor informado da demanda.

Tarefas Acionar Acionar formalmente o fornecedor para atender a

requisicao;

Registrar Registrar acdes.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Evento: ANS

Tipo Evento de tempo

Descricdo Tempo de interrupcdo do processo que poderd ocorrer até findar-se o prazo de
Acordo de Nivel de Servi¢o (ANS).

Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel;

Fornecedor.

Consideracdes

importantes

ApOs o acionamento do fornecedor, 0 ANS estabelecido em contrato inicia a ser

contabilizado para fins de mensurag&o do tempo de entrega do servi¢o contratado.

Ferramentas

Sistema OTRS — mddulo operador.
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Validar atendimento do fornecedor
Descricdo Atividade de validacao do atendimento do fornecedor
Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel;
Fornecedor.
Consideracdes Apés o fornecedor informar o atendimento da solicitacdo, a solucdo precisa ser
importantes validada.
Entradas Resposta com a solucdo do fornecedor externo.
Saidas Validacdo do atendimento do fornecedor.
Tarefas Receber Receber a resposta do fornecedor com a solucgéo;
Analisar e validar Analisar e validar se o fornecedor atendeu a
solicitacéo;
Verificar Verificar quanto ao atendimento do fornecedor se:
“Recontacta fornecedor”, “Necessita de mudanca”,
“‘Necessidade de analise do cumprimento da
requisicao” ou “Pedido cumprido”.
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
Z . . . . P—
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 Reutilizel

Evento de Inicio

Indica onde comega um processo.

O

Inicio

Evento de Inicio

com Mensagem

Indica o inicio do processo pelo envio de uma mensagem

por um dos participantes.

@,

Inicio com
Menzagem

Evento com Inicio

de Tempo

Indica o inicio do processo por um ciclo especifico de
tempo.

Inicio com
Tempo

Evento de Fim

Indica onde termina um processo.

O

Evento de Fim

com Mensagem

Indica que uma mensagem € enviada no fim do processo.

Firn corm
Menzagem
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Evento de Tempo

Indica um atraso no processo. Representa espera e pode
ser utilizado entre duas atividades de um fluxo.

©

—
1]
=

=
(]

Evento de Link

Utilizado para conectar duas sec8es 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 Langadao

©

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 o
_ em um processo, mas apenas um é utilizado por vez.
Exclusivo o ) _ cat
Como convergéncia: usado para unir os caminhos FLEVIIY
Exclusiva
alternativos.
Como divergéncia: usado criar caminhos alternativos sem
checar condigdes.
Gateway Paralelo | Como convergéncia: usado para unir caminhos
alternativos. O gateway espera por todos os fluxos de 'i:t:}’:fg
entradas antes de continuar.
Como divergéncia: os fluxos em que as condi¢cbes 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 uniéo. Inclusiva
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