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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 organizagdo. De acordo com a perspectiva do The Stationery Office (2011), que publica o
framework ITIL v3, o Gerenciamento de Acesso € um processo que trata especificamente das requisicoes
de acesso aos servigos da infraestrutura de Tl de uma organizacao.

OBJETIVO

O processo de “Gerenciamento de Acesso” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades
necessdarias para que ocorra a efetivacdo do atendimento das requisicdes de acesso aos servicos da
infraestrutura de TI.
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DESENHO DO PROCESSO
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Gerenciamento de Acesso

Autor:  Geréncia de Frocessos de TI -GPROC
Versio: 10 14/05/2020

Desarigio:  Processo de gerenciamento de acesso,

Entrada: Requisicio deacesso aservigo.
Saida: Requisic3o de acesso aservigo cumprida

Dane do Processo: Geréncia de Atendimenta o Ususrio
(Service Desk) - ATI-TO)
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Gerenciamento de Acesso

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

Papéis

Técnicos da Central de | Técnicos responsaveis pelo atendimento e solucéo no 1° nivel (apés a triagem).
Servigos — 1° Nivel

Grupo Solucionador — | Técnicos responsaveis pelo atendimento e solu¢do no 2° nivel (ap6s a escalagao
2° Nivel feita pelo 1° nivel).

Termos / Artefatos

Ferramentas

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

Validar a identidade do usuario

Descricdo Atividade de validacdo da identidade do solicitante da requisicao de acesso.

Papéis Técnicos da Central de Servigcos — 1° Nivel

Consideracdes A validacao utiliza como apoio um Sistema de Informacfes de Gerenciamento de

importantes Seguranca.

Entradas Necessidade de validar o solicitante.

Saidas Solicitante validado.

Tarefas Validar Validar a identidade do usuéario: “Usuario valido” ou
“Usuario invalido”.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Analisar a requisicdo de acesso

Descricéo Atividade em que o analisa a requisi¢cdo de acesso de usuério validado.

Papéis Técnicos da Central de Servigcos — 1° Nivel

Consideracdes A requisicdo recebida podera seguir: “Atendimento”, “Necessidade de

importantes escalonamento” ou “Requisigao invalida”.

Entradas Requisi¢do de acesso classificada pelo processo de Abertura de Chamado.

Saidas Requisicdo de acesso recebida e analisada.

Tarefas Receber Receber a requisicao.

Analisar Analisar a requisicdo de acesso e proceder com:

“‘Atendimento”, “Necessidade de escalonamento” ou
“Requisi¢ao invalida”.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Processo de “Atendimento de Requisi¢ao”

Descricéo Processo composto pelas atividades necessérias para a efetivagdo do atendimento

de uma requisicao.

Consideracdes -

importantes
Entradas Necessidade de atendimento de uma requisicao.
Saidas A requisicdo atendida.

Analisar acdo a ser tomada

Descricdo Atividade de analise da acéo a ser tomada com a requisi¢cao apés atendimento.

Papéis Técnicos da Central de Servicos - 1° Nivel
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Consideracdes

importantes

Entradas Requisicdo atendida.

Saidas Requisicdo analisada.

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

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.

Escalonar para grupo solucionador

Descricéo

Atividade de escalonamento do chamado.

Papéis

Técnicos da Central de Servigos - 1° Nivel

Consideracdes

Caso os técnicos de primeiro nivel da Central de Servi¢cos ndo consigam atender a

importantes requisicdo, a mesma deverd ser escalonada para as outras areas de atendimento,
como o Grupo Solucionador.

Entradas Requisicdo com necessidade de escalonamento.

Saidas Requisi¢do escalonada para o Grupo Solucionador.

Tarefas Escalonar Escalonar o chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.

Analisar a requisicdo de acesso escalonada

Descricdo

Atividade de andlise da requisicao escalonada.

Papéis

Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes

importantes
Entradas Requisi¢do escalonada.
Saidas Requisicdo selecionada e analisada para: “Necessidade de escalonamento” ou
“Atendimento”.
Analisar Analisar a requisicdo como: “Necessidade de
escalonamento” ou “Atendimento”.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Escalonar requisicéo

Descricdo

Atividade de escalonamento da requisicao.

Papéis

Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes

importantes

Entradas

Requisicdo com “Necessidade de escalonamento”.
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Saidas Requisicdo escalonada.
Tarefas Escalonar Escalonar o chamado.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Registrar informacdes

Descricéo Atividade de registro das informacées de invalidade da requisicéo.

Papéis Técnicos da Central de Servicos - 1° Nivel

Consideracdes -

importantes

Entradas “Requisigao invalida”.

Saidas Informacgdes registradas.

Tarefas Registrar Registrar informacdes
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Monitorar e analisar logs de acesso

Descricéo Atividade de monitoramento e andlise dos logs de acesso aos servicos da
infraestrutura de TI.
Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel
Consideracdes Monitoramento e andlise apoiados por um Sistema de Informacdes de
importantes Gerenciamento de Seguranca.
Entradas “Requisigao invalida” e informagdes registradas.
Saidas “Incidente detectado”.
Tarefas Monitorar Monitorar 0 acesso aos servi¢os da infraestrutura de
TI.
Analisar Analisar os logs de acesso servicos da infraestrutura
de Tl e verificar se ha “Incidente detectado” ou ndo.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Processo de “Gerenciamento de Incidentes”

Descrigéo Processo para o atendimento de incidentes.

Consideragdes Processo utilizado o atendimento de incidentes nos servigos de TI.
importantes

Entradas Chamado tipificado como incidente.

Saidas Incidente atendido.
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Evento: Resposta sobre o incidente

Tipo Recebimento

Descricdo Comunicacao da resposta sobre o incidente tratado.

Papéis Grupo Solucionador — 2° Nivel

Consideracdes Apés o tratamento do incidente, uma comunicacdo deve ser feita ao Grupo
importantes Solucionador — 2° Nivel.

Ferramentas 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 secfes 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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