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1 OBJETIVO​  

Este documento descreve e apresenta a situação atual (AS-IS) do subprocesso de trabalho 
“Gerenciar a Central de Serviços de TIC”, com o objetivo de: 

●​ Estabelecer uma interface de comunicação que funcione como ponto único de contato 
entre os usuários e os serviços de TI, centralizando o registro, o acompanhamento e a 
comunicação de requisições e incidentes de TI; 

●​ Padronizar e documentar as atividades relacionadas ao atendimento e tratamento de 
chamados na Central de Serviços; 

●​ Assegurar o correto encaminhamento das solicitações aos processos correspondentes 
(Requisição, Incidente ou Catálogo de Serviço), conforme classificação e prioridade; 

●​ Garantir a continuidade e a qualidade do atendimento, mitigando riscos de falhas na 
comunicação e na gestão dos chamados; 

●​ Facilitar a execução do processo por qualquer pessoa habilitada, por meio da descrição 
clara das atividades, papéis, responsabilidades e sistemas envolvidos. 

Este documento detalha as atividades que compõem o processo de Gerenciamento da 
Central de Serviços, definindo seus responsáveis, interfaces e informações essenciais para sua 
execução padronizada, eficiente e alinhada às boas práticas de governança de TIC. 

2 APLICAÇÃO​  

Este processo se aplica a todas as unidades organizacionais que utilizam os serviços de 

tecnologia da informação e comunicação disponibilizados pela Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação, abrangendo: 

●​ Usuários internos e externos do PJMA; 

●​ Equipes de suporte técnico (nível 1). 

3 TERMOS E DEFINIÇÕES​  
 

Termo ou sigla Descrição 

 
ANO 

Acordo de nível operacional – ANO, acordo interno entre as equipes ou 
unidades de suporte de um mesmo provedor de serviços, que define 
responsabilidades, prazos e padrões operacionais necessários para 
cumprir os compromissos definidos nos ANS com os clientes. 

 

 
ANS 

Acordo de nível de serviço – ANS, acordo formal estabelecido entre o 
provedor de serviços de TI e o cliente, que define os serviços a serem 
entregues, seus padrões de qualidade e os níveis mínimos de 
desempenho esperados. O ANS tem como objetivo garantir que todos os 
serviços de TIC sejam prestados conforme os requisitos acordados. 

 



 

 

Catálogo de Serviços 
Documento que estabelece por escrito os serviços de TIC disponíveis e 
seus níveis de serviço acordados. 

CAU Coordenadoria de Atendimento ao Usuário. 

Central de Serviços 

(Service Desk) 

Ponto único de contato entre os usuários e a área de TIC, responsável pelo 

registro, classificação e encaminhamento de chamados. 

Chamado 
Registro formal de uma solicitação de serviço de requisição ou incidente 
na ferramenta de ITSM. 

DTIC Diretoria de Tecnologia da Informática e Comunicação. 

Ferramenta ITSM 
Software​ utilizado​ para​ apoiar​ e​ automatizar​ os​ processos​ de 

Gerenciamento de Serviços de TI de acordo com as boas práticas da ITIL. 

 
Incidente 

Interrupção não planejada ou redução da qualidade de um serviço de TIC. 

Também pode ser uma falha de um item de configuração que ainda não 

tenha impactado o serviço, mas que possa vir a causar impacto. 

Prioridade 
Grau de urgência atribuído ao chamado conforme impacto e perfil do 

usuário. 

Requisição 
Pedido formal de um usuário para que um serviço de TIC seja fornecido ou 
modificado. 

Usuário VIP 
Perfil de usuário com atendimento prioritário conforme definição 

institucional. 

Tabela 1 - Termos e Definições  
Fonte: Do autor 

 

4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PJMA​  

A Cadeia de Valor (nível 0) do PJMA instituída pela Resolução GP nº 91/2023 é apresentada a 
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Central de da área 
de TIC’ no âmbito da visão geral dos processos institucionais do Poder Judiciário do Estado do 
Maranhão (PJMA). A arquitetura dos processos do PJMA demonstra como estão distribuídos e 
organizados esses processos na organização em 3 níveis. 

As figuras 1 e 2 apresentam a navegação na Cadeia de Valor do PJMA no nível de 
macroprocessos e processos (níveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nível 3, do subprocesso 
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositório de 
processos institucionais do PJMA. 

https://www.tjma.jus.br/atos/tj/geral/506573/132/pnao
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0


 

 

 

Figura 1 - Cadeia de Valor do PJMA - Nível 1 
FONTE: MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO, 2023. 

 

 

 

Figura 2 - Cadeia de Valor do PJMA - Nível 2 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2023. 



 

4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ 

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositório de processos do PJMA, o 
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ é um dos 9 macroprocessos de suporte 
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 apresentadas 
anteriormente. 

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ tem os seguintes objetivos: 

1.​ Garantir a disponibilidade, confiabilidade e segurança dos serviços de TIC para 
suportar as operações do PJMA; 
2.​ Otimizar o uso de recursos tecnológicos, promovendo eficiência operacional e 
redução de custos; 
3.​ Assegurar a conformidade com políticas, normas e regulamentos relacionados à 
governança de TIC; 
4.​ Promover a inovação tecnológica, identificando oportunidades de melhoria e 
modernização dos serviços; 
5.​ Gerenciar riscos relacionados à TI, garantindo a continuidade dos serviços críticos; e 
6.​ Facilitar a integração entre sistemas e infraestruturas, assegurando 
interoperabilidade e escalabilidade. 

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6 processos, 
quais sejam: 

1.​ Realizar gestão e governança de TIC; 
2.​ Gerir segurança da informação; 
3.​ Gerir infraestrutura de TIC; 
4.​ Desenvolver sistemas; 
5.​ Gerenciar banco de dados; e 
6.​ Gerir sistemas processuais. 

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso. 

Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ gerido pela DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 



 

4.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ 

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este é um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de 
Informação e Comunicação – DTIC constantes da CV do PJMA que estão vinculados ao 
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’. 

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos: 

7.​ Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta 
disponibilidade e desempenho adequado às demandas do PJMA; 
8.​ Monitorar e realizar manutenção preventiva e corretiva de hardware, software, redes 
e data centers; 
9.​ Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando 
expansões conforme a necessidade; 
10.​ Implementar medidas de segurança física e lógica para proteger ativos de TIC contra 
ameaças e vulnerabilidades; 
11.​ Garantir o cumprimento de Acordos de Nível de Serviço - ANO (SLAs) relacionados à 
infraestrutura de TIC; 
12.​ Documentar e atualizar inventários de ativos de TIC, facilitando a gestão de 
configurações e licenças; e 
13.​ Assegurar a redundância e resiliência dos sistemas críticos para minimizar impactos 
em caso de falhas. 

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 11 subprocessos, dentre os quais 
está destacado o de no 8, que trata sobre o gerenciamento de mudanças da área de TIC executado 
pelas unidades que integram a DTIC, o qual é tratado no presente documento/manual descritivo. 

 

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

4.3 Subprocesso ‘Gerenciar Central de Serviços da área de TIC’ 

Nesse nível temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em vários subprocessos 
por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notação BPMN (Business Process 
Management Notation – Notação de Gerenciamento de Processos de Negócios) sendo 
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. Os diagramas do subprocesso ‘Gerenciar central 
de serviços da área de TIC’ serão apresentados na seção 7 deste documento. 

 

 

 



 

5 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO​  

O êxito do processo de Gerenciamento da Central de Serviços de TIC depende da 
observância de fatores que asseguram a qualidade, a confiabilidade e a eficiência no atendimento 
aos usuários. Estes fatores orientam a gestão e a melhoria contínua do processo, garantindo a 
efetividade da Central como ponto único de contato da área de TI. 

Os principais fatores críticos de sucesso (FCS) são: 

1.​ Centralização do ponto de contato com o usuário: Manter a Central de Serviços como 
canal oficial e único para registro e acompanhamento de todas as solicitações e incidentes 
de TI; evitar atendimentos paralelos ou informais que comprometam o controle e a 
rastreabilidade. 

2.​ Classificação e categorização corretas dos chamados: garantir que cada solicitação seja 
registrada com tipo, categoria, prioridade e impacto adequados, permitindo seu 
tratamento eficiente e coerente com o ANS. 

3.​ Treinamento e capacitação contínua da equipe de Service Desk: assegurar que os 
analistas compreendam o catálogo de serviços, as políticas internas e as boas práticas ITIL, 
para oferecer atendimento padronizado e de qualidade. 

4.​ Comunicação clara e tempestiva com o usuário: fornecer informações precisas sobre o 
andamento das solicitações, prazos e soluções aplicadas, mantendo transparência e 
fortalecendo a confiança no serviço. 

5.​ Integração com outros processos de gestão de serviços de TI: garantir o correto 
acionamento dos processos de Gerenciamento de Incidentes, Requisições de Serviço e 
Catálogo de Serviços, evitando retrabalho e inconsistências. 

6.​ Monitoramento e análise contínua dos indicadores de desempenho: avaliar regularmente 
métricas como tempo médio de atendimento, cumprimento de SLA e satisfação do usuário, 
utilizando-as para promover melhorias. 

7.​ Atualização e manutenção do Catálogo de Serviços de TI: manter o catálogo sempre 
atualizado, com descrições claras e acessíveis, assegurando que os usuários solicitem 
corretamente os serviços disponíveis. 

8.​ Apoio da gestão e patrocínio institucional: garantir o comprometimento da alta gestão da 
DTIC e das áreas demandantes com o processo, disponibilizando recursos humanos, 
tecnológicos e financeiros necessários. 

9.​ Uso efetivo da ferramenta ITSM: utilizar plenamente os recursos da ferramenta de gestão 
de serviços, assegurando rastreabilidade, automação e relatórios precisos para apoio à 
decisão. 

10.​Cultura de melhoria contínua e foco no usuário: promover revisões periódicas no 
processo, com base em feedbacks, indicadores e lições aprendidas, priorizando sempre a 
experiência e satisfação do usuário final. 

 

 

 



 

6 NÍVEIS DE ATENDIMENTO DOS SERVIÇOS DE TIC​  
 

O modelo de atendimento dos serviços de TIC do Tribunal de Justiça do Maranhão (TJMA) é 
estruturado em níveis, de modo a garantir maior organização e eficiência no tratamento das 
requisições e incidentes. 

1.​ Nível 1 (Service Desk) - Geral: primeiro ponto de contato entre os usuários e a área de 
TIC. Responsável pelo registro e atendimento inicial das requisições e incidentes 
relacionados aos serviços de tecnologia. O atendimento é realizado remotamente pela 
equipe terceirizada de suporte técnico da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao 
Usuário). Suas principais atribuições são: 

a.​ Recepcionar chamados pelos canais: telefone, e-mail, whatsapp, telegram, 
chat ou portal ITSM; 

b.​ Registrar corretamente as solicitações na ferramenta ITSM; 
c.​ Fornecer suporte básico e resolução imediata de incidentes e requisições de 

uso comum; 
d.​ Encaminhar chamados ao grupo técnico adequado quando não houver 

solução imediata; 
e.​ Prestar informações atualizadas ao usuário sobre o andamento e os prazos do 

chamado; 
f.​ Solicitar informações e atualizações junto ao grupo técnico ou solucionador 

responsável, quando necessário. 

2.​ Nível 1 (Service Desk) - PJe: Atendimento especializado de primeiro nível voltado às 
demandas do Processo Judicial Eletrônico (PJe), atuando como interface entre os usuários 
e as equipes técnicas do sistema. O atendimento é realizado remotamente pela equipe do 
Núcleo de Apoio ao PJe da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao Usuário). Suas 
principais atribuições são: 

a.​ Atender usuários, usuárias e clientes em demandas relacionadas ao uso e 
funcionamento do PJe; 

b.​ Registrar chamados referentes ao sistema PJe; 
c.​ Solucionar problemas e dúvidas de uso mais comuns; 
d.​ Identificar e direcionar incidentes e requisições ao Nível 2 – PJe, quando 

necessário; 
e.​ Garantir comunicação clara entre usuários e equipes técnicas. 

3.​ Nível 2 - Field: equipe técnica responsável pelos atendimentos presenciais e corretivos 
nos equipamentos e infraestrutura física de TIC, atuando quando o suporte remoto não é 
suficiente. O atendimento é realizado pela equipe terceirizada de suporte técnico da CAU 
(Coordenadoria de Atendimento ao Usuário). Suas principais atribuições são: 

a.​ Realizar manutenção e instalação de equipamentos (estações de trabalho, 
impressoras, periféricos, rede física, pontos de dados e voz); 

b.​ Verificar conexões físicas e condições de hardware; 
c.​ Realizar a substituição de dispositivos/equipamentos; 
d.​ Atuar em conjunto com o Service Desk para resolução de chamados locais; 
e.​ Registrar e atualizar as informações do atendimento no sistema ITSM; 
f.​ Testar e validar o funcionamento após a intervenção em campo; 
g.​ Prestar apoio técnico em eventos institucionais e atividades externas. 

 



 

4.​ Nível 2 - Sistemas: responsável pelo suporte técnico intermediário relacionado aos 
sistemas institucionais. Esse nível recepciona e trata as demandas de suporte N2 de 

sistemas, abrangendo os sistemas contidos no Portal Sentinela e o Portal SCA/CNJ, exceto 
o PJe, que possui atendimento específico. O atendimento é realizado pela equipe do 
Núcleo de Suporte a Sistemas (NSS) da CAU (Coordenadoria de Atendimento ao Usuário). 
Suas principais atribuições são: 

a.​ Analisar e solucionar incidentes e requisições relacionados aos sistemas sob 
sua responsabilidade; 

b.​ Efetuar a triagem e o encaminhamento ao Nível 3 dos chamados cuja 
resolução exceda a capacidade técnica do Nível 2 ou que requeiram atuação 
especializada das equipes de sistema ou infraestrutura; 

c.​ Reproduzir e validar erros relatados, registrando evidências e informações 
técnicas para subsidiar correções; 

d.​ Realizar testes funcionais após correções e atualizações de sistemas; 
e.​ Colaborar com as equipes de sistemas na identificação de causas e proposição 

de soluções; 
f.​ Registrar e manter atualizadas as informações do atendimento no sistema 

ITSM; 
g.​ Contribuir com a documentação de procedimentos, manuais e orientações de 

uso dos sistemas. 

5.​ Nível 2 - PJe: Atendimento técnico especializado voltado ao suporte aplicacional e 
operacional do sistema PJe, quando o problema excede a capacidade de resolução do N1. 
O atendimento é realizado remotamente pela equipe do Núcleo de Apoio ao PJe da CAU 
(Coordenadoria de Atendimento ao Usuário). Suas principais atribuições são: 

a.​ Analisar incidentes e requisições que exigem conhecimento técnico sobre a 
arquitetura e parametrizações do PJe; 

b.​ Reproduzir falhas reportadas e validar possíveis soluções; 
c.​ Apoiar o N1 na disseminação de informações e boas práticas; 
d.​ Quando a solução não for possível no Nível 2, encaminhar o chamado ao Nível 

3, especialmente nos casos que demandem análise técnica aprofundada ou 
intervenção das equipes de sistemas e/ou infraestrutura. 

6.​ Nível 3: Atendimento técnico avançado composto por especialistas e analistas 
responsáveis por infraestrutura, banco de dados, redes, segurança, sistemas e 
desenvolvimento. Atua em requisições e incidentes de maior complexidade, problemas, 
mudanças, capacidade e disponibilidade, bem como na implantação de novos serviços de 
TIC e manutenção evolutiva dos mesmos. Em termos gerais, o atendimento é realizado 
pelas equipes da CSI (Coordenação de Sistemas de Informação) e CIT (Coordenação de 
Infraestrutura e Telecomunicações). Suas principais atribuições são: 

a.​ Diagnosticar e resolver incidentes e problemas de maior complexidade 
técnica; 

b.​ Manter e administrar servidores, bancos de dados, sistemas operacionais e 
componentes de rede; 

c.​ Desenvolver correções e atualizações de sistemas internos; 
d.​ Fornecer suporte especializado aos níveis inferiores; 
e.​ Implementar e validar mudanças corretivas e evolutivas no ambiente 

computacional; 
f.​ Colaborar na elaboração de políticas, padrões e procedimentos técnicos; 
g.​ Acionar fornecedores e equipes externas quando necessário; 



 

h.​ Monitorar proativamente a infraestrutura e os sistemas, assegurando a 
continuidade e o desempenho dos serviços; 

i.​ Desenvolver e implementar novos serviços de TIC na forma de projetos; 
j.​ Promover a manutenção evolutiva dos serviços; 
k.​ Realizar interlocução com o Conselho Nacional de Justiça (CNJ) para tratativas 

relacionadas ao PJe e outros sistemas sob sua responsabilidade. 



 

7 SUBPROCESSO GERENCIAR CENTRAL DE SERVIÇOS DA ÁREA DE TIC​  
 

Figura 5 - Diagrama do fluxo da Central de Serviços. 
Fonte: Do autor. 



 

7.1 Descrição das Atividades ‘Gerenciar Central de Serviços da Área de TIC’ 
O Quadro 1 apresenta a descrição de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar Central de Serviços da área de TIC’ 

indicando o objetivo, o responsável, a entrada, o procedimento e a saída. 
 

Atividade Objetivo Responsável Entrada Procedimento Saída 

 
1. Solicitar atendimento 

Permitir que o usuário 
registre sua demanda de TIC 

 
Usuário/Cliente 

Necessidade de 
suporte: requisição ou 

incidente 

O usuário aciona a Central de Serviços por 
telefone, e-mail, WhatsApp, Telegram, chat 

ou portal ITSM 

Solicitação registrada 
para avaliação e 

atendimento 

 
 
 

 
2. Avaliar a solicitação do 
chamado 

 

 
Identificar se trata de uma 
solicitação (requisição ou 

incidente), juntamente com 
a existência do serviço no 
catálogo ou se trata de um 

chamado existente 

 
 
 

 
N1 (Service Desk) - 

Geral/PJe 

 
 
 

 
Solicitação recebida do 

usuário 

O atendente analisa a solicitação e verifica se 
trata de uma requisição ou incidente, e/ou 

serviço não catalogado ou chamado existente 

➡ Quando identificado um serviço não 

catalogado, o processo pode seguir de forma 
paralela em dois caminhos: 3. ou 4. para 
registro do chamado utilizando um serviço 
genérico (para garantir o atendimento ao 
usuário) e 5 para abertura de uma requisição 
para inclusão do novo serviço no catálogo 

 
 
 

 
Tipo de solicitação 

identificado 

NOVA REQUISIÇÃO 
 

2.1 Registrar chamado do 
tipo requisição 

Formalizar e iniciar o 
tratamento de uma 
requisição de 
serviço 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Solicitação identificada 
como requisição 

Registrar a requisição no ITSM, utilizando o 
serviço correto do catálogo ou, se inexistente, 

um serviço genérico 

Requisição registrada e 
notificada 

2.2 Priorizar chamado 
conforme perfil do usuário 

Garantir o tratamento 
adequado conforme 
criticidade e perfil 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Requisição do serviço 
registrada no ITSM 

Sistema identifica e prioriza a requisição pelo 
nome do usuário/cliente se é perfil VIP 

 
Requisição priorizada 

2.3 Acionar o 
gerenciamento de 
requisição 

Encaminhar a solicitação ao 
processo responsável pelo 

tratamento técnico 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Requisição do serviço 
registrada e priorizada 

no ITSM 

O sistema envia notificação para start do 
processo de gerenciamento de requisição 

Requisição 
encaminhada para o 
processo responsável 

NOVO INCIDENTE 
 

2.1 Registrar chamado do 
tipo incidente 

Formalizar e iniciar o 
tratamento de um incidente 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Solicitação identificada 
como incidente 

Registrar o incidente no ITSM, utilizando o 
serviço correto do catálogo ou, se inexistente, 

um serviço genérico 

Incidente registrado e 
notificado 

2.2 Priorizar chamado 
conforme perfil do usuário 

Garantir o tratamento 
adequado conforme 
criticidade e perfil 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Incidente do serviço 
registrada no ITSM 

Sistema identifica e prioriza ao incidente pelo 
nome do usuário/cliente se é perfil VIP 

 
Incidente priorizado 



 

 

2.3 Acionar o 
gerenciamento de incidente 

Encaminhar a solicitação ao 
processo responsável pelo 

tratamento técnico. 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Incidente do serviço 
registrado e priorizado 

no ITSM 

O sistema envia notificação para start do 
processo de gerenciamento de incidente 

Incidente encaminhado 
para o processo 

responsável 

Serviço NÃO CATALOGADO 
 

 
2.1 Abrir requisição para 
inclusão de novo serviço no 
catálogo 

 
Garantir a atualização e 

ampliação do catálogo de 
serviços de TIC 

 
 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

 
 
Identificação de serviço 
inexistente no catálogo. 

Mesmo tendo registrado a demanda com um 
serviço genérico, o atendente abre 

paralelamente uma requisição específica para 
o processo de Gerenciamento de Catálogo de 

Serviço, solicitando a análise e inclusão do 
novo serviço 

Requisição para 
inclusão de novo 

serviço registrada e 
encaminhada ao 

Gerenciamento de 
Catálogo 

2.2 Acionar o 
gerenciamento de catálogo 
de serviços 

Encaminhar a solicitação ao 
processo responsável pelo 

tratamento técnico 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Requisição registrada 
no ITSM para novo 
serviço do catálogo 

O sistema envia notificação para start do 
processo de gerenciar catálogo de serviços 

Requisição 
encaminhada para o 
processo responsável 

Chamado EM ANDAMENTO  

2.1 Prestar informações 
(evolução e prazo) 

Manter o usuário 
informado sobre o 

andamento e o prazo de 
resolução 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Chamado em 
andamento 

Consultar o status do chamado no ITSM e 
repassar atualizações e prazos ao usuário 

Usuário/cliente 
informado sobre 
evolução e prazo 

2.2 Atualizar chamado com 
últimas informações do 
usuário 

Manter o histórico do 
chamado completo e 

atualizado 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Novas informações 
fornecidas ou 

solicitadas pelo 
usuário/cliente. 

Inserir as informações no chamado e registrar 
a evolução no ITSM. 

Chamado atualizado no 
sistema ITSM 

2.3 Solicitar 
informações junto ao 
grupo/técnico 
solucionador 

Obter atualizações sobre 
chamados em tratamento 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

Necessidade de 
atualização ou 
esclarecimento 

Contatar o grupo ou técnico responsável e 
registrar no ITSM as informações obtidas 

Chamado atualizado 
com informações 

recentes 

Chamado FECHADO 
 

2.1 Prestar informações do 
chamado atendido 

Manter o usuário 
informado sobre o 

atendimento do chamado 

N1 (Service Desk) - 
Geral/PJe 

 
Chamado resolvido 

Consultar no sistema ITSM o status de 
conclusão do chamado e as informações 

registradas pelo grupo solucionador 

Usuário informado 
sobre a conclusão do 

atendimento 

Quadro 1 - Descrição das atividades do subprocesso ‘Gerenciar Central de Serviços’ 

Fonte: elaborado pelos autores 



 

 

8  MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DOS SUBPROCESSOS​  

O Quadro 3 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no 
subprocesso 'Gerenciar central de serviços da área de TIC’. 

Legenda: 

●​ R = Responsável (executa a atividade) 

●​ A = Aprovador / Autoridade final 

●​ C = Consultado (fornece informação técnica ou validação) 

●​ I = Informado (recebe comunicação sobre o andamento ou resultado) 
 

Atividade 
 

Requerente 
 

Service Desk (N1) 

1. Solicitar atendimento R I 

2. Avaliar a solicitação do chamado I R 

2.1 Registrar chamado do tipo requisição I R 

2.2 Priorizar chamado conforme perfil do usuário I R 

2.3 Acionar o gerenciamento de requisição I R 

2.1 Registrar chamado do tipo incidente I R 

2.2 Priorizar chamado conforme perfil do usuário I R 

2.3 Acionar o gerenciamento de incidente I R 

2.1 Abrir requisição para inclusão de novo serviço no 
catálogo 

I R 

2.2 Acionar o gerenciamento de catálogo de serviços I R 

2.1 Prestar informações (evolução e prazo) I C 

2.2 Atualizar chamado com últimas informações do 
usuário 

I R 

2.3 Solicitar informações junto ao grupo/técnico 
solucionador 

I R 

2.1 Prestar informações do chamado atendido I C / R 

Tabela 2 - Matriz de responsabilidades  
Fonte: elaborado pelos autores 



 

9 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS​  

O processo de Atendimento na Central de Serviços mantém interfaces diretas com outros 
processos de Gerenciamento de Serviços de TIC, assegurando a continuidade do fluxo de 
atendimento e o correto encaminhamento das demandas conforme sua natureza. 

9.1 Interface com Gerenciar Requisições 

Quando a análise inicial identifica que o chamado se refere a uma solicitação de serviço 

padronizada — como criação de usuário, concessão de acesso, instalação de software ou outras 

requisições previstas no Catálogo de Serviços — o atendimento é direcionado ao Processo de 

Gerenciamento de Requisição. Nesta interface, o papel da Central de Serviços é: 

●​ Registrar corretamente a requisição no sistema ITSM, classificando-a de acordo com o serviço 

solicitado; 

●​ Assegurar​ que​ todas​ as​ informações​ necessárias​ estejam​ completas​ antes​
do encaminhamento. 

9.2 Interface com Gerenciar Incidentes 

Quando a solicitação do usuário corresponde à interrupção ou degradação de um serviço de 

TIC, o chamado é categorizado como incidente e encaminhado ao Processo de Gerenciamento de 

Incidente. Nesta interface, cabe à Central de Serviços: 

●​ Registrar corretamente o incidente no sistema ITSM, classificando-a de acordo com o serviço 

solicitado; 

●​ Assegurar​ que​ todas​ as​ informações​ necessárias​ estejam​ completas​ antes​
do encaminhamento. 

9.3 Interface com Gerenciar Catálogo de Serviços 

Nos casos em que o usuário solicita um serviço que ainda não consta no Catálogo de Serviços, o 

atendimento é direcionado para o Processo de Gerenciamento de Catálogo de Serviços. Essa 

interface visa manter o catálogo atualizado e alinhado às necessidades da instituição. A Central de 

Serviços é responsável por: 

●​ Registrar a requisição por meio do serviço genérico, visando documentar e encaminhar a 

necessidade reportada pelo usuário/cliente; 

●​ Abrir requisição para inclusão de novo serviço no catálogo. 



 

10 MÉTRICAS E INDICADORES​  
A eficácia da Central de Serviços será monitorada pelo gestor da Central de Serviços por meio 

de indicadores-chave de desempenho (KPI´s) e cumprimento dos SLA´s, com base em boas práticas 
ITIL. O objetivo é assegurar que o processo atenda aos níveis de serviço estabelecidos e ofereça uma 
boa experiência e garanta a satisfação dos usuários. 

As principais métricas que deverão ser medidas pela central de serviços são: 
 

TEMPO MÉDIO DE RESOLUÇÃO (TMR) 

Objetivo Medir a eficiência global do processo. Tempo total entre a 
abertura e o encerramento do chamado. 

Tipo Porcentagem 

Fórmula de 
cálculo 

∑ (Data/hora de encerramento−Data/hora de abertura) / 
Total de chamados fechados 

Periodicidade Mensal 

Fonte ITSM 

Fonte: elaborado pelos autores 
 

CHAMADOS DENTRO DO PRAZO DO ANS 

Objetivo Avaliar a conformidade com os prazos estabelecidos. 
Percentual de chamados (requisições e incidentes) atendidos 

dentro do prazo definido em acordo de nível de serviço. 

Tipo Porcentagem 

Fórmula de 
cálculo 

(Quantidade de chamados fechados dentro do prazo / Total 
de chamados fechados) x 100 

Periodicidade Mensal 

Fonte ITSM 

Fonte: elaborado pelos autores 

 

SATISFAÇÃO DO USUÁRIO 

Objetivo Medir a percepção de qualidade e o atendimento às 
expectativas. Índice de avaliação fornecido pelo usuário após o 

encerramento do chamado (requisição e incidente). 

Tipo porcentagem 

Fórmula de ∑ Notas atribuídas pelos usuários / Total de avaliações 

cálculo recebidas 

Periodicidade Mensal 



 

Fonte Pesquisa automática / ITS 

Fonte: elaborado pelos autores 

11 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRÃO - POP​  
Cada processo, dentro de sua criticidade, dá origem a um Procedimento Operacional Padrão – 

POP. Este documento detalha a nível de atividade cada processo e subprocesso. Não são necessários a 
todas as atividades. 

Os POPs podem, e devem ser alterados sempre que o procedimento for alterado, possivelmente 
até mais de uma vez por dia. Já a documentação do processo é mais estável, pois pode envolver mais 
de uma área. 

Está em elaboração o POP dos incidentes relacionados ao PJe, que foi identificado como um 
incidente crítico. 
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Parte 1: Requisitos do sistema de gerenciamento de serviços. Geneva: ISO, 2022. Disponível em: 
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