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Registrar 
Evento/Abrir 
Chamado

 Categorizar e 
Priorizar

Registrar 
Evento/Abrir 
Chamado

Investigar e 
Diagnosticar

Encaminhar 
para processo 
adequado

Resolver e 
restaurar o 
ambiente

Avali
Atendim

Encaminhar 
para o Nível 

02

Avaliar 

Receber o 
Chamado

Consultar 
Usuário

Avaliar 
Chamado

Dono do 
Chamado é  
registrado 

Registro de 
informações de 

solução

Usuário 
identifica 
incident

3 tentativas fracassadas,  
com tempo total maior que  
8h

Informaçõe
s suficientes

Precisa de  
mais 
informações

Solução do  
nível 2 
recusada

Solução do  
Nível 1 
recusada

Solução 
Aceita

Necessita de  
intervenção  
do nível 02

É possível  
solução 
em nível 0

Não 
constitui  
Incidente

Constitui  
Incident

CESTIC 
identifica 
incident

Análise da 

Solução

Mudança 
de Grupo

Status das 

informações

Resultado do 

diagnóstico

Classificação 

do chamado

Base de 
Conhecimento

1,1



Avaliar 
Atendimento

Fechar 
Chamado

Avaliar solução
48 horas  
úteis Fechament

o 
automático

2,1
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Receber o 
Chamado e 
analisar 

categorização 

Recategorizar/
Repriorizar

Investigar e 
Diagnosticar

Encaminhar para 
outro grupo 
solucionador

Resolver e 
Restaurar o 
ambiente

Registrar 
Avaliação 
Positiva

Fechar 
automaticamente o 

Chamado

Registro de 
informações de 

solução

Não

Sim

Categorizad
o 

Categorizado  
incorretament

Mudança 
de Grupo

Fechament
o 

automático

Mudança 
de Grupo

Compete a esse 

grupo solucionador?

Resultado da 

análise

Base de 
Conhecimento

1,2



2,2


