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Processo de Funcionamento da Central de Servigos de TIC (CSTIC)

1. Identificagao do Processo
Processo: Funcionamento da Central de Servigos de TIC (CSTIC)
2. Finalidade do Processo

Facilitar a operacionalizacdo da CSTIC como o ponto central de contato entre os usuarios
e os servigos de TIC, gerenciando incidentes, requisi¢gdes de servigco e comunicagdo com
os usuarios de forma eficiente e eficaz.

3. Beneficios Esperados

e Melhoria na qualidade da prestacao dos servigcos de TIC.
e Aumento da satisfacdo do usuario.
e Aumento da produtividade da equipe de suporte.

4. Unidade Gestora do Processo
e SEASU (Secédo de Atendimento e Suporte aos Usuarios de TIC)
5. Participantes

Solicitante: Usuario que faz a solicitacdo de servigo a CSTIC.
Central de Servigos de TIC (CSTIC): Ponto de contato principal entre o provedor
de servigco de TIC e os usuarios.

e Grupo Solucionador: Equipe responsavel pelo atendimento e resolugdo de
incidentes e requisicoes de servico.

e Gerente do Processo: Responsavel por gerenciar a operagdo do processo,
garantindo sua eficiéncia e eficacia.

6. Artefatos do Processo

e Chamado: Registro formal de incidentes ou requisigdes de servigo no sistema de
gerenciamento de servigos (por exemplo, OTRS).

7. Caracteristicas da CSTIC
7.1 Funcionamento como SPOC (Single Point Of Contact)

e A CSTIC atua como o ponto unico de contato entre os usuarios e os servigos de
TIC, facilitando a comunicagao e coordenando 0s servigos.

7.2 Atendimento Misto

e A CSTIC opera com um modelo de atendimento misto, onde tenta resolver os
incidentes no primeiro nivel, e os atendimento de segundo nivel (elegiveis como
atendimento remoto) e encaminha para niveis especializados quando necessario.



8. Fluxo de Funcionamento da CSTIC
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8.1 Recebimento de Chamados

e Passo 1: O solicitante reporta um incidente ou faz uma requisigdo de servigco a
CSTIC através de um dos canais de atendimento designados (telefone, e-mail,
portal de autoatendimento).

8.2 Registro e Classificagao

e Passo 2: A CSTIC registra o incidente ou requisicao no sistema de gerenciamento
de servigcos (OTRS), atribui uma categoria e prioridade com base em critérios
pré-definidos.

8.3 Analise do chamado (Diagnéstico Inicial)

e Passo 3: O Grupo Solucionador realiza uma analise inicial para tentar resolver o
incidente ou atender a requisicdo no primeiro nivel de atendimento. Se possivel, o
incidente é resolvido remotamente.

8.4 Atendimento de 1° nivel ? (Escalonamento e Encaminhamento)

e Passo 4: Caso o incidente ou requisicdo nao possa ser resolvido no primeiro nivel,
o Grupo Solucionador encaminha o chamado para niveis especializados dentro da
CSTIC ou para areas especificas da STIC.



8.5 Acompanhamento e Resolugao

e Passo 5: A CSTIC monitora o progresso do chamado até a resolugido final.
Durante este processo, o Grupo Solucionador/CSTIC registra todas as interagdes e
agdes tomadas para resolver o incidente ou atender a requisi¢ao.

8.6 Fechamento do Chamado

e Passo 6: Apds a resolugao do incidente ou atendimento da requisi¢gao, a CSTIC
realiza a validagdo final com o solicitante para garantir a satisfacédo e fecha
formalmente o chamado no sistema OTRS.

8.7 Pesquisa de Satisfagao

e Passo 7: Apdés o fechamento do chamado, a CSTIC realiza uma pesquisa de
satisfagdo com o solicitante para avaliar a qualidade do servigo prestado e capturar
feedback para melhoria continua.

9. Monitoramento e Melhoria Continua

e Unidade Gestora do Processo realiza monitoramento continuo dos indicadores de
desempenho (KPIs), como tempo médio de resolugao, satisfagdo do usuario e taxa
de resolucdo no primeiro contato.

e Periodicamente, sao realizadas revisdes do processo para identificar oportunidades
de melhoria e ajustar procedimentos conforme necessario, garantindo a
conformidade com as melhores praticas do ITIL 4.

INDICADORES

FICHA INDICADOR

Indicador indice de satisfagdo com o atendimento

Sugerido

O que mede Indicador capaz de avaliar o percentual de avaliagao positiva e
negativa nos atendimentos de chamados

Quem mede Gerente do Processo

Férmula Numero de atendimentos avaliados positivamente dividido pelo

(como medir) numero total de atendimentos avaliados

Periodicidade Mensal

Polaridade ( X ) Quanto maior melhor ( ) Quanto menor melhor



