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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 organizacdo. Para tanto, faz-se necessario a sistematizacdo das atividades inerentes ao
“Atendimento ao Usuario” em um processo que esteja alinhado as boas praticas de gerenciamento de

servigos, como a hiblioteca ITIL v3, que conceitua a fun¢do Central de Servigos.

OBJETIVO

O processo de “Classificagdo de Chamado” tem como objeto padronizar e sistematizar as atividades
necessérias para a classificagdo de um chamado: definicdo da categoria e/ou tipo no atendimento da

Central de Servigos aos chamados dos usuarios que fazem uso dos servigos prestados pela ATI-TO.
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DESENHO DO PROCESSO

Mecessita de
alteracdo do tipo

h[ Definir o tipo Infarmar
’l do chamado categoria

Analisar o tipo »

Mio necessita de
alteragdo do tipo

Classificacdo de Chamado

Autor Geréncia de Processos de Tl - GPROC
Versao: 1.0 18/05,/2020

Classificagdo de Chamado
Técnicos da Central de Servigos - Triagem

Descrigio: Processo de categorizacdo de um chamada.

Entrada: Nacessidade de classificar um chamadao.
Salda: Chamado classificado

Dono do Processo: Geréncia de Atendimento ac Usuaric
[Service Desk) - ATI-TO
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DEFINICOES

NOME DO PROCESSO: Classificagdo de Chamado

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

Papéis

Técnicos da Central de | Equipe técnica responsavel pela categorizacao e triagem de um chamado.

Servigos - Triagem:

Termos / Artefatos

Ferramentas

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

Analisar o tipo

Descricao Atividade de analise do tipo do chamado.

Papéis Técnicos da Central de Servigcos — Triagem

Consideracdes

importantes

Entradas Chamado categorizado.

Saidas Necessidade ou ndo de definir o tipo do chamado.

Tarefas Analisar Analisar se: Necessita ou ndo alterar o tipo do
chamado.

Ferramentas Sistema OTRS — mddulo operador

Definir o tipo do chamado

Descricdo Atividade de defini¢cdo do tipo do chamado.

Papéis Técnicos da Central de Servigos — Triagem

Consideracgtes Os tipos de chamados séo: requisi¢éo, incidente e acesso.

importantes

Entradas Necessidade de definir o tipo do chamado.

Saidas Tipo de chamado definido.

Tarefas Definir . Definir o tipo do chamado: requisi¢éo, incidente
OU acesso.

Sistema OTRS — modulo operador.

Informar categoria

Descricdo Atividade de informacéo da categoria do chamado.

Papéis Técnicos da Central de Servigos - Triagem

Consideracgtes A categoria do chamado (o servico a qual se necessita atendimento)

importantes deve ser informada.

Entradas A categoria do chamado.

Saidas Chamado categorizado.

Tarefas Informar Infformar a categoria de servico ao qual o
chamado pertence.

Ferramentas Sistema OTRS — modulo cliente.
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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 Lancado” 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 o
_ 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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