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HISTORICO DE VERSOES
VERSAO DATA HISTORICO
1.0 15/06/2020 | Homologacéo da primeira versao.
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25/01/2022 | Homologacao da verséo 1.1 — revisdo do processo
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OBJETIVO

O processo de Fechamento de Chamado integra o macroprocesso da Central de Servigos
da Agéncia de Tecnologia da Informacao e tem por objetivo proporcionar a padronizagao
das atividades e tarefas relacionadas ao fechamento de um chamado solucionado ou

improcedente.
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° A I I PROCESSO: Fechamento de Chamado

DEFINICOES

PROCESSO: Fechamento de Chamado

Dono do Processo

Geréncia de Atendimento ao Usuario (Service Desk)

Papéis
Solicitante Usuario requerente que necessita de suporte técnico da ATI;
OTRS Sistema responsavel pelas atividades automatizadas.

Termos / Artefatos

Ferramentas
E-mail Ferramenta de comunicacao - E-mail corporativo
Sistema OTRS — médulos: operador e cliente. Sistema de chamados — Central de Servigos.
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MACROPROCESSO DA CENTRAL DE SERVICOS

Gerenciamento de
chamado por divisdo

Complementagio
e/ou Apfrovagdo

Abertura de
chamado (Perfil
Cliente)

=

Complementacio
e/ou Appovacda

Classificagdo

b 4
b
X

Atendimento Chamacdo

+

Abertura de Andlise Técnica Atendimento Classificagdo
chamado (Perfil de Chamados de Charpados
Atendente)

L &

Fechamento de
Chamadao

—

-

Reabertura de
chamadaos
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DESCRITIVO
N° :gésgonsavel 2 Atividade Descrigéo Entrada Saida Tarefa Ferramentas
Analisar se o chamado foi
devidamente solucionado e
inserir informacoes;
Proceder para 002 caso o
solicitante entenda que o
chamado nédo foi solucionado
. . OU para 003 caso o solicitante
Chamado solucionado | Informagdes entenda que o chamado esteia
001| Solicitante Inserir informag6es ou Chamado | inseridas ou . d J OTRS
. solucionado.
improcedente Prazo alcancado
Proceder para 004 caso o
prazo estipulado de avaliagcao e
resposta do solicitante seja
alcancado, independentemente
da realizacdo das tarefas
anteriores.
002! Solicitante Informar estado Infj)rmagogs inseridas Chamado aberto Informar estado aberto para o OTRS
aberto (n&o solucionado) chamado no sistema OTRS.
. Informagbes inseridas
003| Solicitante Fechar chamado .g Chamado fechado | Fechar chamado. OTRS
(solucionado)
Atividade executada
Realizar fechamento | automaticamente pelo sistema .
004| OTRS .. P Prazo alcangado Chamado fechado | Fechar chamado tacitamente. OTRS
tacito de chamados da central de
servicos OTRS.
Enviar pesquisa de Pesquisa de Enviar pesquisa de satisfacéo
005| OTRS . P g Chamado fechado satisfacdo . p q ¢ OTRS
satisfacao enviada ao solicitante.
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LEGENDA DOS ELEMENTOS BASICOS DA NOTACAO BPMN

ELEMENTO DESCRICAO NOTACAO
Representa uma acéo realizada no fluxo do processo. S
Atividade Atividades sao conceituadas como “Tarefas” quando nao Atividade 1
puderem ser decompostas em niveis menores.
E uma atividade cujos detalhes internos foram modelados S—
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 comecga um processo.

O

Inicia

Evento de Inicio

com Mensagem

Indica o inicio do processo pelo envio de uma mensagem

por um dos participantes.

@,

Inicio com
Mensagem

Evento de Fim

Indica onde termina um processo.

O

Firn
Evento de Fim ] i ] )
Indica que uma mensagem € enviada no fim do processo.
com Mensagem Fim com
Mensagem

Evento Indica que o processo fica parado até que a condicéo seja
condicional verdadeira para a continuidade do fluxo.
Condicianal
Utilizado para divergéncia ou convergéncia de caminhos.
Como divergéncia: usado para criar caminhos alternativos ./3;:
Gateway o L,
_ em um processo, mas apenas um é utilizado por vez. W
Exclusivo

Como convergéncia: usado para unir os caminhos

alternativos.

Gateway
Exclusivo
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Cor de

. Descricéo
Preenchimento

Equivalente em BPMN

Representacéo dos processos/subprocessos na

documentacdo descritiva

Subprocesso Reutilizel

Indica que o processo fica parado até que a condi¢éo seja

verdadeira para a continuidade do fluxo.

Condicional

REFERENCIAS

BIZAGI Modeler: User Guide. 2019.

Disponivel em:

<http://download.bizagi.com/docs/suite/1123/en/SuiteHelpEng.pdf>. Acesso em: 05 fev. 2020.
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