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Início

Recebe a 
demanda e analisa 

os serviços 
afetados e as 

possíveis causas

Identifica a solução
Implementa a 

solução
Realiza os testes 

devidos

Recebe a 
demanda e 

analisa 

Identifica a 
solução

Realiza as 
correções 

necessárias

Executa os 
testes devidos

Informa o 
usuário via GLPI

Encerra o 
chamado

Fim

Realiza uma 
pré-análise do 
erro  apontado

Abre o sistema 
e verifica o erro 

Manutenção de ordem operacional

Em codificação do sistema

Em Banco de dados

Faz investigação 
no banco de 
dados para 

identificar a causa 
do problema

Solicita mais 
informações ao 

usuário, via GLPI

Erro encontrado

Erro não encontrado

Realiza inserção 
ou atualização, 

conforme o 
problema 

identificado

Faz os testes para 
se certificar de 
que o erro foi 

corrigido

Encerra o 
chamado

Recebe as 
informações do 

usuário e analisa

Abre chamado 
para o 

fornecedor

Acompanha o 
prazo para 
resolução, 
conforme 
contrato

Informa ao 
usuário a 

resolução do 
problema

Implementa as 
ações devidas, 

conforme 
orientação do 

fornecedor, se for o 
caso

Recebe 
resposta do 
fornecedor

Realiza os 
testes devidos 

MANUTENÇÃO

Comunica o usuário 
e o gestor de TI Fecha o chamado

Sistema de fornecedor

Analisa a 
demanda e 
identifica a 
categoria

Sistema MUMPS

Reporta ao gerente 
o resultado da 

análise e debatem 
sobre as 

possibilidades de 
atuação no sistema

Desenvolve a 
melhoria

Verifica se há 
alguma rotina 

impactando, caso o 
problema seja de 

ordem operacional

Realiza as 
alterações nas 
rotinas, se for o 

caso

Realiza testes para 
se certificar de que 
todos os problemas 

foram resolvidos

Avalia, juntamente 
com o usuário, se o 

problema foi 
solucionado

Aprovado

Presta as orientações 
necessárias ao usuário 
para assegurar que ele 
opere corretamente o 

sistema

Faz os testes 
devidos

Submete à 
validação do 
Gerente de TI

Estuda a melhoria 
proposta em face 
das limitações do 

sistema

Problema operacional

Informa ao 
demandante

Não aprovado

Melhoria

Implanta a 
mudança, 

quando 
aprovado

Aprova o 
sistema

Faz levantamento 
de requisitos

Define métodos e 
processo do que 
precisa ser feito

Desenvolve a 
solução

Realiza testes para 
verificar se o erro foi 

corrigido

Disponibiliza a 
aplicação em 
ambiente de 

produção

Registra o 
problema e a 

solução na base 
de documentação 

da TI

Registra o 
problema e a 

solução na base 
de documentação 

da TI

Registra o 
problema e a 

solução na base 
de documentação 

da TI
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