MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (RACI)

CENTRAL DE SERVICOS

OBJETIVO: |Estabe|ecer e formalizar os papéis e responsabilidades para os participantes envolvidos em determinado processo ou atividade.
APLICACAO |Rela;50 e atribuicdo de responsabilidades da fungdo central de servigos.
OBSERVACAO: [

R |Responsibility Responsabilidade Responsavel pela execugdo da atividade.

A Accountability Responsabilidade Final Responsavel por prestar contas do resultado final da atividade.

C  |Consulted Consultado Deve ser consultado durante a execugdo da atividade.

| Informed Informado E informado sobre a execugdo da atividade.
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ATIVIDADES GERAIS
Manter o desenho e indicadores do processo, garantindo que AR c
estejam adequados aos propdsitos da organizagdo.
Prover recursos para execugdo das atividades do processo. A/R C - -
Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficacia do AR c : }
processo sejam atingidas.
Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado. | A/R - -
Prover informagdes de controle para a diregdo e demais processos. 1 A/R - -
Garantir que os indicadores sejam medidos. 1 A/R - -
Maximizar a integragdo entre processos, pessoas, tecnologia e AR
controles.
Garantir a execugdo plena das atividades do processo. - A/R - -
Registrar as agdes corretivas, preventivas e oportunidades de | AR } )
melhorias.




Representar a central de servicos em reunides. - A/R R - - -
Nomear as pessoas para as fungdes necessdrias. - A/R - - - -
Reportar para o superior hierarquico qualquer evento que pode AR R
impactar significativamente no negdécio.
Monitorar e reportar a performance da central de servigos. - A/R C - - -
Garantir que os niveis necessarios de recursos e habilidades estejam | AR
disponiveis durante o expediente.
Garantir que os processos da fungdo central de servigos sejam | A R | | |
seguidos.
Garantir que a central de servigos seja o ponto Unico de contato para

. ) A/R R R
a comunidade de clientes;
Gerenciar as atividades e recursos da central de servigos. - A R - - -
Organizar as sessdes de treinamento e conscientizagdo da equipe. - A R ] 1 |
Informar a equipe sobre as mudangas/liberagdes. - - A/R ] 1 |
Representar o grupo solucionador em reunides. - - - - A/R |
Facilitar a comunicagdo entre Tl e negdcios no nivel operacional. - A R R R R
Reforgar as expectativas dos clientes quanto aos niveis de servigos AR
acordados.
SUBPROCESSO ATENDER USUARIOS
Solicitar atendimento. - - - - - A/R
Analisar solicitagdo. - R A/R - - 1




Realizar follow up (se for o caso ap6s a andlise). R -
Gerenciar incidentes (se for o caso ap6s a andlise). R -
Cumprir requisigdo (se for o caso ap6s a andlise). R -
Comunicar fechamento (usuario). R |
Avaliar resolugdo. - R
Fechar chamado validado por usuario. - A/R
Realizar fechamento tacito. A/R -
SUBPROCESSO REALIZAR FOLLOW UP

Registrar a¢do de follow up A/R

Analisar solicitagdo e reabertura. A/R -
Reabrir chamado ndo resolvido. A/R -
Atualizar informagdes no chamado n&o resolvido. A/R -
Encaminhar chamado n3o resolvido. A/R -
Informar usudrio sobre reabertura improcedente. A/R |
Atualizar informagdes no chamado com reabertura improcedente. A/R -
Fechar chamado com reabertura improcedente. A/R -




Informar evolugdo e prazo estimado ao usuario.

A/R

Atualizar informagdes no chamado dentro do prazo. - A/R - -
Obter informagdes junto ao grupo solucionador. 1 A/R C -
Informar andamento do chamado fora do prazo ao usuario. - A/R - -
Atualizar informagGes no chamado fora do prazo. - A/R - -
Acompanhar o andamento do atendimento. A/R - - -
SUBPROCESSO MONITORAR CHAMADOS

Monitorar os chamados. - A/R - -
Comunicar grupo solucionador. - A/R - I
Comunicar coordenador do grupo solucionador. - A/R ] -
Acionar o supervisor da central de servigos. ] A/R - -
Acionar o coordenador do grupo solucionador. A/R - 1 -
Acompanhar atendimento até encerramento. A/R - - -
Acionar grupo solucionador. - - A/R 1/c
Registrar agdo e estimativa de prazo no chamado . - - - A/R
Atualizar informagdes no chamado. - A/R - -
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