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APRESENTAGAO

A Central de Servicos de TIC é uma unidade funcional composta por uma
equipe técnica capacitada, responsavel por realizar atividades de suporte e
atendimento de primeiro nivel a usuarios de TIC, de forma adequada, eficaz e célere,
objetivando a exceléncia na prestacao do servigo e a satisfacdo do cliente, por meio

de um ponto Unico de contato.

A Central de Servicos de TIC desempenha varias atividades, onde as mais

importantes séo as de:

* Receber, registrar, identificar e acompanhar todas as solicitagdes de TIC;

* Monitorar e acompanhar o status de todas as solicitagdes;

» Escalar e encaminhar as equipes de servigo responsavel pelo atendimento;

» Fornecer informagdes sobre as solicitagdes e a qualidade do servigo prestado;

« Atuar como 1° nivel de atendimento;

* Manter os usuarios de TIC informados sobre o status e a evolugéo das solicitagoes;
» Monitorar e escalar procedimentos com base nos niveis minimos de servico;

* Prover uma avaliagdo inicial, realizar uma primeira tentativa para a resolucdo das

solicitagbes e, caso necessario, encaminhar para o 2° e 3° nivel de atendimento;
» Prover informagdes gerenciais e propor recomendagdes para a melhoria do servigo;
* Ressaltar a necessidade de treinamento e educagao dos usuarios;
* Contribuir para a identificagdo do Problema;

» Encerrar as solicitagdes e obter a confirmag¢ao do usuario de TIC.
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tomando-se como base o modelo | paylinéa Marise L. de Aradjo
(basilar) adotado pelo Grupo de
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1.1 GERENCIAMENTO DA CENTRAL DE SERVIGOS
DE TIC

1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 [ DETECTAR SOLICITACAO
Descrigao

Detectar a solicitagdo do usuario (necessidades, duvidas, dificuldades ou
reclamacgdes relacionadas aos servigcos de TIC ou ao progresso de suas

solicitagdes) através de:
- ferramenta proépria de gerenciamento de chamados;
- por telefone.

A solicitagcdo de TIC pode ser realizada através de outros meios de
comunicagdo (contato pessoal, bate-papo, email, etc) mas, atualmente, o
padrao pré-definido para a detecgdo e, posteriormente, atendimento, esta
restrito ao sistema (Atendimento STIC), sendo este o canal principal, ou por
telefone nos casos de indisponibilidade do sistema ou falha na infraestrutura de

comunicacao de dados, sendo este o canal secudario.

Executantes

Central de Servicos de TIC.



1.1.1.2 L) REGISTRAR CHAMADO
Descricao

Registrar a solicitagdo do usuario de TIC (chamado) de forma clara e objetiva,
para posterior consulta (Base de Conhecimento, com todos os dados e

informacgdes possiveis.

Executantes

Central de Servicos de TIC.

1113 [ CLASSIFICAR CHAMADO

Descrigao

Identificar se a solicitagdo € um INCIDENTE ou REQUISICAO DE SERVICO:
Incidente:

- interrupgdo néo planejada ou redugéo na qualidade de um servigo de TI;

- falha em um item de configuragéo (IC) que ainda ndo impactou o servigo de
TI.

Requisicao de Servigo:
- pedido de informacéo;
- orientacao;

- mudancga padrao.

Executantes

Central de Servicos de TIC.



1.1.1.4 [ GERENCIAMENTO DE INCIDENTES (GINC)
Descricao

O processo de Gerenciamento de Incidentes n&o constitui objeto deste Manual.

Executantes

Equipe de Gerenciamento de Incidentes.

1.1.1.5 [ GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVICO (GREQ)
Descricao

O processo de Gerenciamento de Requisigdo de Servigo nao constitui objeto

deste Manual.

Executantes

Equipe de Gerenciamento de Requisi¢ao de Servico.
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2.1 CENTRAL DE SERVICOS DE TIC
Descricao

A Central de Servigos de TIC é a equipe de servigo que atua como ponto unico

de contato para os usuarios dos servigos de TIC.

E uma unidade funcional composta por um nimero de profissionais dedicados
e cuja responsabilidade é tratar uma variedade de atividades de servigo,
usualmente iniciadas por contato telefénico, interface web ou eventos de

infraestrutura reportados automaticamente.

Tem como fungéo principal processar todas as solicitagdes (incidentes e as
requisicdes de servigo) e, caso necessario, escalar para as outras equipes de
servigcos (gerenciamento de problemas, de mudangas e de configuracdo e
ativos de TIC).

Pode, também, prover uma interface para outras atividades, tais como
requisicbes de mudancga, contratos de manutencgao, licengas de software e

gerenciamento de nivel de servigo, dentre outras.

Descricao

Pessoa que utiliza os servigos de TIC.



