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Acessa o GLPI 
identifica  e 
organiza por 
prioridade, as 

demandas

Atribui a solicitação 
ao Analista de 

Segurança

Acessa o GLPI 
e abre 

solicitação

Especifica e 
classifica a 
demanda

Especifica a categoria: 
Atualização, Hardware, Rede, 
Software/ Sistemas 
(Desenvolvimento de 
funcionalidades/melhorias), 
Desenvolvimento de novo 
sistema

Manutenção

Acompanha o 
atendimento dos 
chamados pelos 

Técnicos de TI, por 
meio de relatórios

Requisição de serviço

GESTÃO DE DEMANDAS - Proposta

Periodicamente, 
verifica o grau de 

satisfação dos usuários 
aos atendimentos 

prestados

Realiza reunião com a 
equipe para devolutiva, 

orientações e novo 
acordo de metas

Manutenção

Nota: O próprio técnico acessa o 
GLPI diariamente, atribui os 
chamados a si mesmo e vai 
atendendo, conforme ordem de 
chegada

Mensal

SLA 
definido 

cfe. 
demanda

FIM

Diariamente, 
acompanha o 

atendimento das 
demandas prioritárias 
e, semanalmente, as 

demais, pelo GLPI

Gestão de 
Incidentes

Incidente

Gerenciamento de 
Mudança

Mudança

Projeto novo 

Atribui a solicitação 
ao Analista de 

Segurança

Atribui a solicitação 
ao Analista de 

Segurança

Analisa a solicitação 
de projeto, com o 

objetivo de verificar a 
melhor forma de 

atendimento

Nota: Desenvolvimento, 
nova contratação, 

software já adquirido etc

Emite parecer de 
análise de solicitação 

de Projeto

Submete ao 
Superintendente

Faz levantamento 
de horas/homem, 
pontos de função, 
tempo e custo para 
desenvolvimento 

das soluções viáveis

Analisa as propostas, 
define um 

encaminhamento e 
submete à Diretoria

Recebe decisão 
da Diretoria

Comunica a 
Gerência de TI

Define e reúne a 
equipe que 

conduzirá o projeto, 
para orientação

Aprovado
Gestão de 
Projetos

Informa a área 
demandante

Elabora o Termo 
de Abertura do 

Projeto

Não aprovado

Analisa parecer do 
analista de 

segurança e 
decide

Atribui a solicitação 
ao empregado 

responsável, caso 
o parecer seja 

favorável

Analisa parecer do 
analista de 

segurança e 
decide

Atribui a solicitação 
ao empregado 

responsável, caso 
o parecer seja 

favorável
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