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Nome: Alex Brilhante Nome: Claudio Pontes

Cargo: Coord. de Gestdo e Apoio a Governanga de TIC Cargo: Diretor - DTI

FLUXO PROCESSO
*FLUXO DE ESTADO FUTURO
Servigos
As demandas de servigo de Tl podem ser divididas em:
e Atendimento de maquinas — Referente a servigos de
hardware;
e Atendimento de sistemas — referente a suporte aos
sistemas;

Necessidade de servigo
DTl

Necessidade de servigos
Se um servidor precisar de algum dos servicos de Tl, ele deve
acessar o portfélio de solugdes disponivel em www.wiki.com e
encontrar a solu¢ao adequada para sua necessidade. O portfélio
oferece uma ampla gama de solucdes, possibilitando que o
préprio usuario resolva o problema. Se, por algum motivo, o
usudrio ndo conseguir resolver o problema, ele deve abrir um
chamado.
vor s/ Antes de abrir o chamado as seguintes etapas devem ser
CENTRAL DE obedecidas:

e e Consulte o WIKI.
¢ Procure pela solugdo relevante.
e Se encontrar a solugado, siga as instrugdes para resolver o
problema.
® Se ndo encontrar a solugdo, abra um chamado indicando a
falta de documentacao.
* Mesmo com a documentacao disponivel, se o servidor ndo
conseguir resolver o problema, entdo deve abrir o chamado.
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Prazo para resposta

Os prazos de atendimento variam conforme a natureza do
problema, e o usudrio serd informado sobre eles durante a
abertura do chamado. O servidor recebera notificacGes por e-mail
a cada mudanca no status do atendimento.

Avaliagdo

Ao término de cada atendimento, o usuario é convidado a realizar
uma pesquisa de satisfacdo, na qual pode avaliar a qualidade do
servigo prestado ou apresentar reclamagdes, se necessario.
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