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Gerenciamento da Central de Servicos de Ti
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Anélise de chamados da Central de
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Monitoramento de Chamados de Tl

Monitoramento de Chamados de TI

Gestor da Central de Servicos

Monitorar
chamados

Acompanhar

tempo de
atendimento dos
chamados

Tempo de solucdo > 90%

Comunica coordenador do
grupo responsavel pelo
servico do chamado

Grupo Gestor do Servico de Tl

Promove a¢des

Toma ciéncia para auxiliar na
dos chamados solugdo dos
chamados
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Analise de chamados da Central de Servicos de Tl

Andlise de chamados da Central de Servigos de Tl

Gestor da Central de Servigos

A cada inicio de
més

Identificar
necessidade de
informagdes

Analisar e
estabelecer
padrées de
melhorias

Produzir
relatérios

Encaminhar
Orientagbes para
CETl e Impactados

Parametriza
Orientagdes

Unidades Responsaveis pelo
servigo de Tl

Toma ciéncia
das orientagdes
e prover
mudancas

CETI - Comité Executivo de Tl
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Toma ciéncia das
orientagdes

Sim

Avaliar relatérios
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Necessidade de orientagdes
para a equipe responsavel
pelo servigo?

Y
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4 Atendimento a Usuarios de TI
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ITSM - GLPI

Chamado aberto por
formulario de Servigo
Mapeado?

Atendimento a Usuarios de TI

Recepgao de Chamados do tipo
Requisigao (KB 438)

-------- ou

Recepgéo de Chamados do tipo

Incidente (KB 431)

Registrar (contato
telefonico) e/ou Parametrizar
complementar Chamado
informagées

Prética de Gestao
COBIT  weevenenn
DSS02.02

Analista N1

requisicao

incidente
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Gerenciamento de
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Gerenciamento de Requisicao

Servigos

Gernciar Central de

de TI

UsuirioRequerente

Aprovar Solugio

Base de
conhecimento

Eiste Artigo de
se de

Artigo K

icao

B438
Recepgao de Chamados do tipo,
o

Pesquisar
Artigo de Base
de

Iniciar
Atendimento
Conhecimento

Analisar Artigo
de Base de
Conhecimento

Executar Artigo
de Base de
Conhecimento

Solucionar
Chamado

Escalar
Chamado?

Atualizar
registro de
atendimento

Registrar tarefa
terceirizavel

iciode Tl

Gerenciamento de Requisi

Base de
c

Pesquisar

(

Artigo de Base
d

e
Conhecimento

Existe Artigo de

ase de
Conhecimento?

Executar Artigo Atualizar
e de registro de
Conhecimento atendimento

Solucionar
Chamado

Registrar tarefa
terceirizavel

Pritica de Gestao
COBIT

DS50204

Compreender
requisicio

Possivel atender
requisicao?

Atender
requisicao

Solucionar
Chamado

Necessario Atualizar

se de
Conhecimento?

Registrar
Informaces do
atendimento

Artigo

estao de
Conhecimento de Tl

Prética de Gestao
COBIT
DSS0205
Registrar no
chamado a
negativa do
atendimento
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Gerenciamento de Incidente de Tl
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7 Gerenciamento de Problemas de TI
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Gerenciamento de Mudancas e Liberacoes de TI

Gerenciamento de Mudancas e Liberacdes de TI
s Gestorde Mudncas
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9 Gerenciar Acordo de Nivel de Servicos de Ti
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10 Gerenciar Catalogo de tarefas terceirizadas de Tl
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Gestao de Conhecimento de Tl
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Acges Proativas SGS
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G5 - Secio de Gestio de Servicos e T1

necessa de
atualzacio

Informa 30 Verifcajunto 20

conteico
o precisade

o wiste aualzacas

Solucons
chamatiode
requisicio

<
Modeloe

categoriza

sgenda
Publcacdo do

Analistas Contrsto Sustentacéo T

Tomacin
artigoae
emproducio

pdgina 13

o
Modeler




