ﬂh PODER,
EN [UDICTARIO

Atendimento a Chamados - GLPI

~dp DE ALAGOAS
Processo Cadigo Folha n°
Gestao de Tl P.DIAT.03 1/2
Fluxo Responsavel Referéncia Observacéo
Abrir e gerenciar os chamados pela ferramenta
GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique).
Analista Junior/ Chamado
1. Receber os chamados Operador de GLPI Abrir 0s chamados através de:
Teste Telefone/Presencial/E-mail/Documento
Fisico/Central de Servigos/Intrajus.
2. Identificar tipo de Analista Junior/ Chamado Atentgr' que os Servigos podem ser: Incidente ou
Operador de Requisi¢éo.
chamado GLPI
Teste
Analista Junior/ Registrar Chamado. Identificar em qual categoria
3. Categorizar o chamado Operador de se enquadra.
Teste

4. Verificar base de
conhecimento

Analista Junior/
Operador de
Teste

Pesquisar na Base de Conhecimento se existe
“‘chamados” similares e quais foram os
procedimentos adotados.

5. Solucionar chamado (N1)

Analista Junior/
Operador de
Teste

Direcionar para N2, se identificado que nao se
trata de atendimento para N1:

Grupo Solucionador — Nivel 1: E o grupo
responsavel pelo atendimento inicial dos
usuarios/clientes que fara a abertura de chamado
para registro e tratamento do que foi reportado.
Também coletard& todas as informacdes
necessarias para que o chamado seja atendido
com efichcia e eficiéncia. Baseado nos
documentos de procedimentos operacionais
padrdo — POPs fara o tratamento inicial do
chamado, fechando o0 chamado quando
solucionado ou escalonando-o para 0 préximo
nivel se ndo o solucionar.

Grupo Solucionador — Nivel 2: E o responséavel
pela recepgdo dos chamados nédo solucionados
pelos grupos de nivel 1 que procedera com o
atendimento ao mesmo tentando soluciona-lo.
Podera, quando necessario, escalonar o chamado
para o Grupo de Nivel 3 e 0 acompanhara até a
sua finalizacdo. Serdo os responsaveis pela
escrita dos POPs para facilitar o tratamento inicial
pelo grupo de nivel 1.

6. Contatar solicitante

Analista Junior/
Operador de
Teste

Colocar o chamado em status de Pendente se
ndo conseguir contatar em pelo menos 30
minutos.

7. Resolver chamado

Analista Junior/
Operador de
Teste

Voltar para o item 5 em caso néo resolvido.
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Analista Junior/ Esperar o solicitante validar a solu¢cdo. Caso néo
8. Encerrar chamado Operador de valide, voltar para item 5.
Teste

Aguardar a Central de Servigcos/Suporte Informar
a solucdo no GLPI. Status de fechado ao
chamado.

Analista Junior/

9. Fechar chamado Operador de
Teste

Historico de AlteragGes

Data Revisao Descri¢ao das alteragdes Aprovacédo
08/09/2016 00 Validag&o pelo Gestor José Baptista dos
Santos Neto
04/06/2019 01 Ajuste na nomenclatura dos responsaveis pelos Fluxos 1 José Baptista dos
ao 9. Santos Neto
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