GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGCAO

NORMA DE PROCEDIMENTO - SEC N° 004

Tema: Abertura e encaminhamento de chamado relacionado a Tecnologia da
Informacao
Emitente: | Secretaria de Estado da Educacéo - SEDU
Sistema: | SEC (Sistema de Educacéo) Cddigo: SEC
Versdo: | 001 | Aprovacdo: | Portaria n® 144-R/2020 | Vigéncia: | 27/11/20

1. OBJETIVOS

1.1 Padronizar o processo de abertura e encaminhamento de chamado relacionado
a Tecnologia da Informacéo (TI).

2. ABRANGENCIA

2.1 Unidades escolares da rede publica estadual do Espirito Santo;
2.2  Sedu /Central;

2.3  Superintendéncias Regionais de Educacéao (SRE);

2.4  Almoxarifado e arquivo;

2.5 Conselho Estadual de Educacéo.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1 Lei Complementar N°390, 11 de maio de 2007 — art. 22.

4. DEFINICOES

4.1 GLPI: sistema de registro de chamados acessado através do endereco
www.atendimento.sedu.es.gov.br

4.2  GTI: Geréncia de Tecnologia da Informacao

4.3 Help Desk: equipe de atendimento aos chamados do solicitante.

4.4  Nivel: divisdo das equipes de acordo com a atividade a ser realizada.

4.5  1°nivel: Help Desk;

4.6 2° nivel: equipe de técnicos responsaveis pelo atendimento no local para
instalacdo/manutencdo de equipamentos/periféricos, infraestrutura e resolucdo de
problemas que as outras areas (da GTI) ndo conseguem resolver remotamente;

4.7 3° nivel: engloba os grupos referentes a desenvolvimento, gestdo e
infraestrutura.

4.8  Solicitante: usuario de TI.

4.9 Status Pendente: condicdo no qual o chamado encontra-se em espera,
aguardando informacdes adicionais.

4.10 Status Solucionado: condi¢cao na qual o atendimento foi realizado e o solicitante
é informado sobre a solucdo apresentada pela GTI.

4.11 TI: Tecnologia da Informagé&o

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Solicitante;
5.2  Geréncia de Tecnologia da Informagéao (GTI).
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6. PROCEDIMENTOS

6.1 Abrir chamado

O solicitante abrira um chamado via sistema GLPI e descrevera o incidente ou a
requisicdo, fornecendo as informacgfes necessarias, preenchendo o formulario para
abertura de chamado de informética de sistemas da Sedu ou o formulario para
abertura de chamado de informatica geral, a depender do incidente ou requisicao.
Em casos excepcionais, o solicitante podera realizar a abertura de chamado via
telefone. Nesse caso, o Help Desk ira abrir o chamado e solicitar, por telefone, as
informacdes necessarias.

Segue para 6.2.

6.2 Analisar se as informacdes sao suficientes

O Help Desk ira analisar se as informacdes fornecidas pelo solicitante séo suficientes
para o atendimento do chamado.

Se as informacgdes fornecidas nao forem suficientes, segue para 6.3.

Caso as informagoes fornecidas sejam suficientes, segue para 6.4.

6.3  Solicitar informagfes complementares

O Help Desk devera registrar um acompanhamento para o usuario, solicitando as
informacdes complementares ao solicitante via GLPI. Em seguida, o Help Desk ir4
atualizar o status do chamado como “Pendente”.

O solicitante devera responder via GLPI as demais informagfes necessarias para o
atendimento do chamado.

Em caso de necessidade, quando o solicitante ndo responder ao que foi solicitado, 0
Help Desk podera entrar em contato por meio de telefone informado pelo solicitante
no GLPI.

Segue para 6.4.

6.4  Atualizar dados

O Help Desk atualizara os dados de tipo, categoria, urgéncia, impacto e origem.

Em seguida, o Help Desk avaliard se o atendimento é de 1° nivel, com base nas
especificacdes do incidente ou requisicdo, a partir das informagdes fornecidas pelo
solicitante.

Caso o atendimento seja de primeiro nivel o técnico de Tl devera avaliar se ira realizar
o atendimento ou ndo. Se concluir que realizara o atendimento, devera atribuir o
chamado para si. Segue para 6.5.

Caso o atendimento ndo seja de 1° nivel, o Help Desk ira atribuir o chamado para o
préximo nivel (2° ou 3° nivel). Segue para 6.7.

Se néo for realizar o atendimento, devera atribuir o chamado para o responsavel
nominal pelo atendimento. Segue para 6.76.6.

6.5 Realizar atendimento

O Help Desk ira realizar o atendimento via conexao remota, ou in loco (Sedu Central),
guando necessatrio.

O atendimento sera realizado conforme especificidades do incidente ou requisigdo
relatada no chamado aberto pelo solicitante.

Apoés a finalizacdo de todo o procedimento que envolve o atendimento do chamado, o
Help Desk ira preencher a solugdo e atualizar o status do chamado como
“Solucionado” no GLPI. Em seguida, enviara uma resposta ao chamado do solicitante
com essas informacdes. Segue para 6.6.



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGCAO

i

o
[ i
[ 9.
gg S
o

6.6 Analisar a solucao descrita

Ao receber o acompanhamento por e-mail, o solicitante devera analisar a solucéo
descrita a fim de avaliar se o chamado foi resolvido ou néo.

Caso o solicitante julgue o chamado como nao resolvido, devera responder ao
atendimento por meio do link de interacao enviado por e-mail, justificando o pedido de
novo atendimento. Segue para 6.5.

Se nao houver resposta por parte do solicitante, o chamado sera fechado
automaticamente pelo sistema apos 2 dias corridos.

6.7 Atribuir responsavel nominal pelo atendimento

O responsavel do nivel (2° ou 3° nivel) ira atribuir o responsavel nominal para que
realize o atendimento.

O atendimento sera realizado conforme especificidades do incidente ou requisicdo
relatada no chamado aberto pelo solicitante.

Apos a finalizag&o de todo o procedimento que envolve o atendimento do chamado, o
responsavel nominal pelo atendimento ira preencher a solugéo e atualizar o status do
chamado como “Solucionado” no GLPI. Em seguida, enviara uma resposta ao
chamado do solicitante com essas informacfes. Segue para 6.6.

6.8 Fluxograma

7. COMPLIANCE

7.1 Revisar anorma
Esta norma devera ser revisada pela area finalistica a cada 12 (doze) meses, para
que reflita a realidade dos processos internos

8. INFORMACOES ADICIONAIS

8.1 A Geréncia de Tecnologia da Informacé&o (GTI) € subordinada hierarquicamente
a Subsecretaria de Estado de Administracao e finangas (SEAF);
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8.2 A abertura de chamado pelo solicitante devera ocorrer por meio do GLPI através
do endere¢co www.atendimento.sedu.es.gov.br;

8.3 As informacg@es inicialmente necessarias para a “abertura de chamado de
informética — Geral” séo:

Localizagdo/Setor: localizagdo e setor referente & demanda;
Sala/Escola: sala referente a demanda (caso escola, informar o INEP da
escola);

Nome do contato: informar o nome do contato para esclarecimentos
sobre essa demanda;

E-mail Institucional: informar e-mail institucional do contato para
esclarecimentos sobre a demanda;

Telefone do Contato: informar telefone de contato para esclarecimentos
sobre a demanda;

Periodo para Contato: informar periodo e horario para GTI entrar em
contato para esclarecimentos sobre a demanda;

Endereco IP (IP Address): informar IP, com separacdo de pontos,
relativo ao computador impactado pelo chamado;

Nome do computador (Hostname): informar o nome do computador
referente a demanda,;

Tipo de Hardware: informar o tipo de equipamento referente a demanda;
Software: informar o nome do software referente a demanda;

Titulo: assunto do chamado resumido;

Descricao: informar em detalhes qual a demanda em questéo (erro ou
solicitacdo) incluindo documentos que contribuam para o entendimento
da situacédo, identificacdo de sistemas e telas, passo a passo para
reproducao do problema;

A insercdo de anexos é opcional.

8.4 As informagbes inicialmente necessarias para a “abertura de chamado de
informéatica — Sistema Sedu” séo:

Localizag&o/Setor: localizacdo e setor referente & demanda;
Sala/Escola: sala referente a demanda (caso escola, informar o cédigo
do INEP da escola);

Nome do contato: informar o nome do contato para esclarecimentos
sobre essa demanda.

N° Funcional/RA (registro de aluno): niumero funcional em caso de
servidor ou RA em caso de aluno do usuério impactado pelo chamado;
E-mail Institucional: informar e-mail institucional do contato para
esclarecimentos sobre a demanda;

Telefone do Contato: informar telefone de contato para esclarecimentos
sobre a demanda;

Periodo para Contato: informar periodo e horario para GTI entrar em
contato para esclarecimentos sobre a demanda;

Sistema: informar qual o sistema relativo ao atendimento;

Link de acesso ao Sistema (opcional): informar o link de acesso (URL)
ao sistema relativo ao atendimento;

Titulo: assunto do chamado resumido;

Descricao: informar em detalhes qual a demanda em questéo (erro ou
solicitagdo) incluindo documentos que contribuam para o entendimento
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da situacédo, identificacdo de sistemas e telas, passo a passo para

reproducao do problema;

e Ainsercdo de anexos é opcional.

9. ANEXO

9.1 ANEXO 1 - Fluxograma ampliado.
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