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Descricao das Atividades

Cadastrar novo problema

Objetivo:

e Atuacao de todas as areas para resolu¢cao de um problema responsavel

por grande impacto nos servigos.

Entradas:

¢ Incidentes cadastrados no sistema SAU com provavel causa comum.

Descrigdo das Atividades:

e Registrar de maneira completa no sistema SAU os incidentes reportados.

Saidas:

¢ Registro de problema no sistema SAU.
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Associar o incidente ao problema
Objetivo:
e Fornecer mais informagdes sobre o problema em questado e documentar

seu impacto.

Entradas:

¢ Incidentes reportados por usuarios e registrados no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Ao registrar um incidente reportado por usuario, associa-lo ao problema

ja aberto na tela de cadastro.

Saidas:

¢ Incidentes registrados e associados ao problema.
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Comunicar ao usuario

Objetivo:

¢ Informar ao usuario o procedimento a ser adotado.

Entradas:

e Chamado aberto no sistema SAU.

Descrigdo das Atividades:

e Havendo solugdo conhecida, informar ao usuario o procedimento

adotado, caso contrario solicitar que aguarde.

Saidas:

e E-mail, mensageiro, telefonema, etc. ao usuario.
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Encerrar o SAU
Objetivo:
e Documentar e concluir o atendimento no sistema SAU.
Entradas:

e Atendimento aberto no sistema SAU.
Descrigao das Atividades:
e Apds associar o incidente ao problema em aberto, informar o usuario via

e-mail/mensageiro e concluir o atendimento aberto no sistema SAU.

Saidas:

e Atendimento concluido no sistema SAU.
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Enviar e-mail aos responsaveis
Objetivo:

¢ Alertar todas as equipes de que ha um novo problema.

Entradas:

e Abertura de um novo problema no SAU.
Descrigao das Atividades:
e Sistema envia e-mail automaticamente a todos os responsaveis de todas

as equipes, previamente cadastrados no SAU.

Saidas:

e E-mail aos responsaveis de todas as equipes.
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Associar o incidente ao problema
Objetivo:
e Fornecer mais informagdes sobre o problema em questado e documentar

seu impacto.

Entradas:

¢ Incidentes ja registrados no sistema SAU.

Descrigdo das Atividades:

e Associar incidentes ja registrados no SAU ao problema em questéao.

Saidas:

¢ Incidentes registrados e associados ao problema.
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Investigar possiveis causas
Objetivo:

e Tentar descobrir a causa raiz do problema.

Entradas:

e Problema registrado no SAU.
Descrigado das Atividades:
e Utilizar os recursos disponiveis em sua area de atuagao para tentar

definir a causa raiz do problema registrado.

Saidas:

e Suspeita da causa raiz do problema.
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Documentar assentamentos no SAU
Objetivo:
e Documentar a todos os responsaveis os procedimentos que estao sendo

adotados.

Entradas:

e Procedimentos de testes ou sugestodes.

Descrigdo das Atividades:

e Registrar no sistema SAU as sugestbes ou 0s passos que estdo sendo

tomados na busca da solugéo do problema.

Saidas:

e Assentamento documentado no registro de problema no SAU.
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Documentar solugao no SAU
Objetivo:

e Apresentar a solucéo para todos os técnicos.

Entradas:
e Solugao de contorno ou definitiva para os incidentes que geraram o

problema.

Descrigdo das Atividades:
¢ Documentar no assentamento do registro de problema no SAU a
solugao, seja de contorno ou definitiva, que pode ser adotada pelos
usuarios para minimizar o impacto ou resolver os incidentes reportados

que deram origem ao problema.

Saidas:

e Documentagao da solugao no registro de problema.
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Informar Central de Atendimentos
Objetivo:

e Encerrar os novos incidentes imediatamente ao serem registrados.

Entradas:

e Solugdo documentada no registro de problemas.

Descrigdo das Atividades:

e Ao apresentar uma solugdo, mesmo que de contorno, aos usuarios, 0s
incidentes poderao ser concluidos ja no momento da ligagado do usuario.
Entretanto, estes registros ainda deverao ser associados ao problema

em questao.

Saidas:

e Chamado encerrado no sistema SAU com a solugao apresentada.
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Encerrar problema
Objetivo:

e Encerrar o problema tornando-o um "Erro conhecido".

Entradas:

e Causa raiz identificada e solugcéo encontrada para o problema.
Descrigdo das Atividades:
¢ Confirmando o sucesso da solugao adotada, o problema podera ser

encerrado, passando a se tornar um "Erro conhecido".

Saidas:

e Problema encerrado no sistema SAU.
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Registrar na KB (problemas conhecidos)
Objetivo:

e Documentar e padronizar a solu¢ao adotada para o problema.

Entradas:

e Causa raiz identificada e solugcéo encontrada para o problema.
Descrigao das Atividades:
e Documentar a solucéo adotada e marcar a opgao "Incluir na base de

conhecimento" ao concluir problema.

Saidas:

e Registro inserido na Base de Conhecimentos para triagem e avaliagao.
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Encerrar incidentes comunicando
Objetivo:

e Encerrar os incidentes ja abertos e associados ao problema.

Entradas:

e Solugdo documentada no registro de problemas.
Descrigdo das Atividades:
¢ Havendo uma solugdo, mesmo que de contorno, os incidentes poderao

ser concluidos com a devida comunicagao automatica aos usuarios.

Saidas:

e Chamados encerrados no sistema SAU com a solugao apresentada.
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