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Evento

Acessa o sistema 
GLPI, diariamente e 
verifica os chamados 

existentes

Contata o usuário, 
por telefone, ou 

dirige-se à estação de 
trabalho do usuário e 
realiza o atendimento

Realiza as operações 
necessárias à 
resolução do 

problema

Faz os devidos testes 
para certificar-se que 

o problema foi 
resolvido

Fecha o chamadoResolvido

Avalia o motivo da 
não resolução do 

chamado
Não resolvido

Fim

Coloca status de "em 
espera" para o 

chamado no GLPI

Analisa as 
necessidades para 

atendimento da 
demanda

Comunica o Analista 
de Infraestrutura os 

motivos da não 
resolução do 

chamado

Solicita autorização 
do gerente de TI

Necessita aquisição

Analisa a solicitação 
e decide 

Comunica decisão ao 
analista

Comunica o técnico 
responsável a 

impossibilidade ou 
inviabilidade da 

compra

Autorizado

Não autorizado

Encerra o chamado 
sem solução Comunica o usuário

Recebe o produto 
adquirido e realiza o 

atendimento com 
prioridade

Realiza os testes 
devidos, se for o 

caso

Encerra o 
chamado no 

GLPI
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Presta o suporte de 
2º nível

Sem aquisição Encerra o chamado

Preenche o 
Documento de 
Oficialização de 

Demanda

Colhe assinatura 
do gerente da 

área responsável

Define a equipe 
de planejamento

Elabora o estudo 
preliminar e a 

pesquisa de preço, 
juntamente com os 

demais membros da 
equipe de 

planejamento

Encaminha a 
documentação 
para a área de 

Compras e 
aguarda a 
aquisição
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