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Início

Abre chamado de 
incidente no GLPI 

Fim

Verifica se trata 
realmente de um 

incidente, 
conforme critérios 

definidos

Prossegue o atendimento 
conforme processo de 
suporte ao usuário ou 

encaminha para um dos 
analistas

Incidente documentado

Incidente não documentado

Investiga e 
diagnostica o 

incidente

Desenvolve e 
aplica a solução 
para restaurar o 

ambiente

Identifica as 
melhorias a serem 

feitas

Fecha o 
chamado

Verifica se o 
problema foi 

resolvido

Documenta as 
ações para 

tratamento do 
incidente e as 

melhorias

GESTÃO DE INCIDENTES

Especifica e 
classifica a 

demanda como 
incidente

Recategorize o 
incidente, se for o 

caso, com base nas 
informações contidas 

no chamado 

Ao detectar a falta de 
alguma categoria, 

informe o analista de 
infraestrutura para que 
seja providenciada a 

inclusão

Realiza a avaliação 
de prioridade do 

incidente

Verifica se o 
incidente está 
documentado

Realiza o 
atendimento e 

restaura o 
ambiente

Verifica se o 
incidente foi 

resolvido

Encerra o 
chamado

Incidente resolvido

Submete ao 
analista de 

infraestrutura
Incidente não resolvidoSubmete ao 

analista de 
infraestrutura

Encerra o 
chamado

Problema resolvido
 Atualiza ou adiciona 
novos incidentes e 

respectivas soluções 
na base de 

conhecimento

Busca orientações 
junto ao gerente de 

TI
Problema não resolvido

Implementa as 
ações 

determinadas pelo 
gerente

Não demanda chamado ao fornecedor

Abre chamado 
para encaminhar 

demanda

Demanda chamado ao fornecedor

Recebe solução 
dada pelo 
fornecedor

Aplica a solução 
e realiza os 

testes, na base 
de homologação

Disponibiliza a 
aplicação na base de 

produção, caso o 
resultado dos testes  

seja positivo

Registra um novo 
chamado junto ao 
fornecedor, caso a 

resolução dada tenha sido 
para contornar o problema 
e não para tratar de forma 

definitiva

Acompanha o 
desenvolvimento da 

solução definitiva pelo 
fornecedor

Comunica o gerente da 
TI, que o problema não 

foi resolvido 
completamente e que 
aguarda resolução do 

fornecedor
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