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HISTORICO DE VERSOES

VERSAO DATA HISTORICO

1.0 07/10/2020 | Homologacao da primeira verséo.
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APRESENTACAO

Sob a éptica de Fernandes e Abreu (2008), uma Central de Servicos é o primeiro contato do usuario com a
Tl de uma organizacdo. No contexto de pos atendimento, o usudario podera solicitar a reabertura de um
chamado com o status de fechado e no caso de ndo satisfacdo com a solu¢céo adotada.

OBJETIVO

O processo de “Reabertura de Chamado” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades
necessarias para a reabertura de um chamado com o status de “Fechado”, uma vez que seja de interesse e

demandado pelo usuario solicitante.
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Reabertura de Chamado

Autor: Gerénciade Processos de Tl - ATI
Versao: 1.0 18/05/2020
Descrigio: Processo dereabertura de chamado.

Entrada: Mecessidade dereabertura de um chamado fechado.
Saida: Chamado reaberto atendido.

Duono do Processo: Divisde de Central de Chamados / Geréncia
de Atendimento ao Usuario
(Service Desk) - ATI-TO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Reabertura de Chamado

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

Papéis

Solicitante ou Técnico Solicitante do chamado a ser reaberto.

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

Manifestar reabertura do chamado no acompanhamento

Descricéo

Atividade de manifestacdo da necessidade de reabertura de um chamado fechado.

Papéis

Solicitante ou Técnico

Consideracdes

importantes

Entradas Necessidade de reabrir um chamado fechado.

Saidas Registro da manifestacdo de reabertura de um chamado nos acompanhamentos.

Tarefas Registrar Registrar a manifestacdo de reabertura do chamado
nos acompanhamentos.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Analisar a reabertura do chamado

Descrigéo Atividade de analise da reabertura de um chamado.

Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes

importantes

Entradas Registro da manifestacéo de reabertura de um chamado nos acompanhamentos.

Saidas Reabertura de chamado analisada como “Reabertura procedente” ou “Reabertura

improcedente”.

Tarefas Analisar Analisar a reabertura do chamado e decidir por:
“Reabertura procedente” ou “Reabertura
improcedente”.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Registrar informacdes

Descricdo Atividade de registro de informagBes de improcedéncia da reabertura de um
chamado.
Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes

importantes

Entradas Reabertura de chamado analisado como “Reabertura improcedente”.

Saidas Registro de informacdes de improcedéncia de reabertura do chamado.

Tarefas Registrar Registrar as informagcBes de improcedéncia de
reabertura do chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo operador.
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Atualizar informagdes no chamado

Descricéo Atividade de atualizacdo das informacBes no chamado a partir da reabertura
procedente.
Papéis Grupo Solucionador

Consideracdes

importantes

Entradas Reabertura de chamado analisada como “Reabertura procedente”.

Saidas Informacgdes de reabertura atualizadas no chamado e efetuar o atendimento a partir
do tipo do chamado.

Tarefas Atualizar Atualizar as informacdes de reabertura do chamado.
Atender Atender o chamado a partir do tipo do: requisi¢éo,

incidente ou acesso.
Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador.

Processo de “Gerenciamento de Incidentes”

Descricéo

Processo para o atendimento de incidentes.

Consideracdes

Processo utilizado o atendimento de incidentes nos servicos de TI.

importantes
Entradas Chamado tipificado como incidente.
Saidas Incidente atendido.

Processo de “Cumprimento de Requisi¢do”

Descricéo

Processo para o atendimento das requisicées a cumprir.

Consideracdes

Processo utilizado para o atendimento de requisi¢cdes cotidianas nos servigos de

importantes T
Entradas Chamado tipificado como requisigao.
Saidas Requisi¢é@o atendida.

Processo de “Gerenciamento de Acesso”

Descricdo

Processo para o atendimento das requisicbes de acesso.

Consideracdes

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

importantes
Entradas Chamado tipificado como requisicéo de acesso.
Saidas Requisicdo de acesso atendida.
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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 Lang¢ado” 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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