Atendimento de Chamados
no GLPI

e INOVACAO E
& Araucaria

TECNOLOGIA
& PREFEITURA

Este documento apresenta o mapeamento do processo de Atendimento de Chamados,
realizado no ambito da Secretaria Municipal de Ciéncia, Inovacao e Tecnologia (SMCIT). O objetivo
é descrever o estado atual do fluxo de atendimento, desde a abertura inicial até a categorizacao e
0 encaminhamento ao departamento responsavel.

Objetivo do Documento

Registrar e formalizar o estado atual do processo de atendimento de chamados, proporcionando
uma visao clara e estruturada para apoiar futuras analises, otimizacdes e auditorias.

Escopo

Este documento contempla o fluxo de atendimento realizado por meio do sistema GLPI,
abrangendo as seguintes areas:

e Suporte
e Infraestrutura
e Sistemas

Macro Fluxo do Atendimento de
Chamados
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Este fluxo descreve a fase inicial de atendimento, onde é identificada a categoria onde o usuario
deseja atendimento.

Versao: 1
Data de atualizacao: 21/03/2025

Realizar

correcao do
chamado
CORRECAO DE existente
CHAMADO

REQUISITANTE

y
. Criar chamado O

NOVO
CHAMADO

SISTEMAS
e egorns ; \
ategorias do &
chamado + H

SUPORTE

INFRAESTRUTURA

SMCIT - MACRO FLUXO DO ATENDIMENTO

GLPI

e [Macro Fluxo do Atendimento de Chamados]

Fluxo do Atendimento do
Departamento de Suporte

Este fluxo detalha as etapas especificas para chamados direcionados ao suporte técnico.
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Fluxo do Atendimento do

Departamento de Infraestrutura

Este fluxo apresenta o atendimento realizado para chamados relacionados a infraestrutura

tecnolégica.
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Data de atualizacao: 21/03/2025



https://wiki.araucaria.pr.gov.br/uploads/images/gallery/2025-03/KnP9jXbXnQ75ExeQ-fluxo-suporte.png

Solicitar corregao
ao solicitante
E dif::igi;? - Realizar a
3 2 triagem N1, N2
2 nivel de o N3
= CATEGORIA atendimento
INFRAESTRUTURA Chamado atende
0 requisito para
solucao?
N3
- si ]
g 'm ... Anexar pesquisa de
g satisfagao
- ]
z TRIAGEM DO Solucionado? Finaliza e Retorna
ATENDIMENTO Exacutar o a0 requisitante
atendimento
= =
= .
=2 ~ %
E z ; - Anexar pesquisa de
n 1 Sim 3 satisfagdo
3 |2 -
£ |3 [#]
E TRIAGEM DO Solucionado? Finaliza e Retorna
ATENDIMENTO Executar o ) ao requisitante
atendimento
>
m L R
-4 2 Anexar pesquisa de
2 Avaliar se o i : satistagao
H chamado a0 .
I caracteriza
Y projeto Sim
TRIAGEM DO Finaliza e Retorna
ATENDIMENTO ao requisitante
Realizar Projeto interno Direcionar para Cadastrar
avaliagdo da o setor cronograma do
3 demanda responsavel projeto na GLPI
= Encerra o chamado e
[=} monitara a evolugio
-E\ e do projeto via GLPI
o Licitagao
g
Retornar para
solicitante
sequenciar na
secretaria Encerra o chamado

e [Fluxo do Atendimento da Infraestrutura]

Fluxo do Atendimento do
Departamento de Sistemas

Este fluxo representa o tratamento dos chamados vinculados a sistemas e aplicacdes
institucionais.

Versao: 1
Data de atualizacao: 21/03/2025
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Conclusao

Com este mapeamento do estado atual, torna-se possivel compreender de forma clara como os
chamados sao recebidos, classificados e encaminhados pela SMCIT. O registro detalhado permite
identificar pontos fortes e potenciais oportunidades de melhoria futuras.
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