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1 Gerenciamento da Central de Serviços de TI
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2 Monitoramento de Chamados de TI
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3 Análise de chamados da Central de Serviços de TI
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4 Atendimento a Usuários de TI

Registrar (contato
telefônico) e/ou
complementar
informações

Parametrizar
Chamado

Registar
chamado via

telefone

Registar
chamado via

e-mail

Registar
chamado via

sistema

Gerenciamento de
Requisição de TI

Gerenciamento de
Incidente de TI

Chamado aberto por
formulário de Serviço

Mapeado?

Prática de Gestão
COBIT

DSS02.02

Recepção de Chamados do tipo
Requisição (KB 438)
OU
Recepção de Chamados do tipo
Incidente (KB 431) requisição

incidente

SimNão
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5 Gerenciamento de Requisição de TI

Iniciar
Atendimento

Pesquisar
Artigo de Base

de
Conhecimento

Analisar Artigo
de Base de

Conhecimento

Executar Artigo
de Base de

Conhecimento

Solucionar
Chamado

Compreender
requisição

Atender
requisição

Registrar
Informações do
atendimento

Registrar no
chamado a
negativa do
atendimento

Iniciar
Atendimento

Pesquisar
Artigo de Base

de
Conhecimento

Executar Artigo
de Base de

Conhecimento

Solucionar
Chamado

Solucionar
Chamado

Abrir chamado
requisitando
atualização do

Artigo

Aprovar Solução

Atualizar
registro de
atendimento

Registrar tarefa
terceirizável

Atualizar
registro de
atendimento

Registrar tarefa
terceirizável

Gestão de
Conhecimento de TI

Existe Artigo de
Base de

Conhecimento ?

Possível atender
requisição?

Escalar
Chamado?

Existe Artigo de
Base de

Conhecimento?

Necessário Atualizar
Base de

Conhecimento?

Base de
conhecimento

Base de
Conhecimento

Prática de Gestão
COBIT

DSS02.04

Prática de Gestão
COBIT

DSS02.05

Artigo KB 438
Recepção de Chamados do tipo
Requisição

Sim

Não

Sim

Não

Não

Não

Sim

Sim

Não

Sim
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6 Gerenciamento de Incidente de TI

Pesquisar
Solução

Aplicar Solução
Validar

disponibilidade
com usuário

Soluciona
Chamado

Aprova Solução

Escalar para
Analista N2

Iniciar
Atendimento

Pesquisar
Solução

Aplicar Solução
Validar

disponibilidade
com usuário

Solucionar o
chamado

Aplicar solução
Validar

disponibilidade
com usuário

Solucionar o
chamado

Iniciar
Atendimento

Pesquisar
Solução

Iniciar
atendimento

Atualizar
registro de
incidente

Registrar tarefa
terceirizável

Atualizar
registro de
incidente

Registrar tarefa
terceirizável

Abrir chamado
requisitando
atualização do

Artigo

Solucionar o
chamado

Abrir Ticket Novo
Problema

Gestão de
Conhecimento de TI

Solução
Encontrada?

Restaurada
Disponibilidade?

Disponibilidade
validada com usuário?

Incidente é
grave?

Solução
Encontrada?

Disponibilidade
Restaurada?

Disponibilidade
validada pelo Usuário?

Disponibilidade
Restaurada?

Disponibilidade
validada pelo Usuário?

Solução
Encontrada ?

Necessário Atualizar
Artigo de Base de
Conhecimento?

Base de
Conhecimento

Base de
Conhecimento

Base de
Conhecimento

Prática de Gestão
COBIT

DSS02.05

Prática de Gestão
COBIT

DSS02.02

Não

Sim Sim SimNão

Sim

Sim Sim

Não

Sim Sim

Não Não

Não Não

Não

Sim

Não Não

Não

Sim

Sim
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7 Gerenciamento de Problemas de TI
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8 Gerenciamento de Mudanças e Liberações de TI

Registrar

Solicitação de
Mudança

Categorizar
Detalhar
Mudança

Vincular
Mudança a

Problemas e/ou

Chamados

Vincular ICs

afetados com a
mudança

Analisa
solicitação de

mudança

Atualiza
registro de
mudança

Autoriza

mudança

Construir
Mudança

Testa Mudança
Criar cronograma
e checklist de

mudança

Planejar

recuperação de
falha da
mudança

Aplicar Mudança Validar Mudança
Encerrar

requisição de

mudança

Analisa

necessidade da
mudança

Nova Mudança

Título

Descrição \ Justificativa
Riscos da não implantação

Mudança
complexa

Reprovada

Mudança
normal

Falha

Sucesso

Falha

Aprovada

Mudança crítica

Mudança planejada

Mudança necessária

Não há necessidade

Sucesso
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9 Gerenciar Acordo de Nível de Serviços de TI
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10 Gerenciar Catálogo de tarefas terceirizadas de TI
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11 Gestão de Conhecimento de TI

Soluciona
chamado

Analisa

requisição /

incidente

Soluciona

requisição /

incidente

Verifica junto ao

requerente a

necessidade de
atualização

Revisa Ações de

registro de
evidência por

executar o Artigo

Necessita de

atualização?

Aprova Solução

Descontinua artigo

Soluciona

requisição de KB

Preenche

Formulário

Requisição /

Atualização de KB

Cria ou Atualiza
conteúdo do

artigo

Analisa

solicitação de

descontinuação

Solicita
aprovação do

Artigo

Revisa Forma do

artigo

Notificar
Analistas

Contrato

Sustentação

Aponta

mudanças /
ajustes

Provê ajustes no
artigo

Agenda
Publicação do

artigo para

publico alvo

Publica Artigo
para publico

alvo

Toma ciência do

artigo a entrar

em produção

Informa ao

requerente a

existência do
artigo

Decide
aprovação

Revisa estilo do

artigo

Verifica

duplicidade de

artigo

Cria artigo
Modelo e

categoriza

Define Tarefa
terceirizável junto

com N3 responsável

pelo conhecimento

Disponibiliza artigo

para atualização /

criação de
conteúdo.

Atualiza modelo

do artigo e
categoriza artigo

Soluciona

chamado de

requisição

Base de

Conhecimento

Solicita Novo artigo ou

atualização
Solicita

descontinuação

aprovado

reprovado

necessita de

atualização

Requisições /

Incidentes Diversos

não precisa de

atualização

não aprovado

Aprovado

terceirizável

não terceirizável

existe

necessita de
atualização

não precisa de

atualizaçãonão existe


