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1. OBJETIVOS

11

Padronizar o processo de atendimento da Geréncia de Tecnologia da

Informacao do servico de instalacdo de computadores.

2. ABRANGENCIA

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5

Unidade Central da SEDU;

Superintendéncias Regionais de Educacédo (SRE);

Conselho Estadual de Educacéo (CEE);

Unidades escolares da rede escolar publica estadual do Espirito Santo;
Almoxarifado e arquivo da SEDU.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1
3.2

Lei Complementar n° 390, de 11 de maior de 2007 — art. 22;
Decreto Estadual n°4525-R, de 30 de outubro de 2019.

4. DEFINICOES

4.1

4.2
4.3

4.4
4.5
4.6

4.7

4.8
4.9
4.10

GLPI: Gestdo Livre de Parque de Informética - sistema de registro de
chamados acessado através do endereco www.atendimento.sedu.es.gov.br;
GTI: Geréncia de Tecnologia da Informacéao;

Help Desk: equipe de atendimento que recebe a demanda inicial, faz a triagem
dos chamados, encaminhando o que esta fora das suas permissoes, para a
area e nivel correto;

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

1° nivel: Help Desk;

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

Laboratério: Equipe de técnicos responsavel por preparar 0S
equipamentos/pecas para serem encaminhados para as localidades;

SALMOX: Subgeréncia de almoxarifado;

Solicitante: usuario de TI;

Status Solucionado: condi¢do na qual o atendimento foi realizado e o solicitante
é informado sobre a solucdo apresentada pela GTI.
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5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Solicitante;
5.2 GTI;
5.3 SALMOX.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Abrir chamado
O solicitante abrira um chamado, via sistema GLPI, e descrevera a requisicdo para
instalacdo de computador, fornecendo as informacdes necessarias. Segue para 6.2.

6.2 Analisar demanda

O Help Desk analisara se € uma demanda de solicitacdo de computador ou de
instalacdo de computador.

Caso seja uma demanda de solicitacdo de computador, o Help Desk enviara a
demanda ao coordenador de infraestrutura. Segue para 6.3.

Caso seja uma demanda de instalacdo de computador, o Help Desk encaminhara a
demanda para o 2° nivel da GTI. Segue para 6.4.

6.3 Analisar solicitacao

O coordenador de infraestrutura devera analisar a solicitacao.

Caso o coordenador de infraestrutura verifiqgue que ndo hé pertinéncia para o
pedido, devera informar ao solicitante o motivo e o chamado serd encerrado. A
solicitagdo podera ser classificada como néo pertinente pelo coordenador de
infraestrutura devido ao quantitativo solicitado, indisponibilidade de computadores
para o fornecimento naquele momento ou solicitacdo de computador para fins que
fujam as atividades escolares principais.

Caso o coordenador de infraestrutura verifique que ha pertinéncia para o pedido, ira
informar quantitativo ao 2° nivel da GTI. Segue para 6.4.

6.4 Determinar versao do computador
O 2° nivel da GTI devera determinar a versdo do computador a ser instalada para
suprir a necessidade do solicitante. Segue para 6.5.

6.5 Preparar o computador

O laboratério da GTI devera preparar o computador para instalacéo.

Caso seja necessario entregar até 5 (cinco) computadores, o 2° nivel da GTI devera
realizar a entrega ao solicitante. Segue para 6.7.

Caso seja necessario entregar mais de 5 (cinco) computadores ao solicitante, o
laboratorio dara inicio ao processo de gestdo logistica de aquisicbes — conforme
norma de procedimento propria, da Geréncia Administrativa. Segue para 6.6.

6.6 Verificar entrega executada na Planilha
O Help Desk devera verificar a realizagdo da entrega dos computadores na Planilha.
Segue para 6.7.

6.7 Atribuir técnico parainstalacdo de computador

Apoés a realizacdo das entregas dos computadores, seja pela propria GTI ou pela
SALMOX, o Help Desk devera atribuir técnico para a instalagdo do computador.
Segue para 6.8.
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6.8 Verificar existéncia de pendéncia

O técnico atribuido para a instalacdo do computador devera verificar se ha
pendéncia que possa impossibilitar a execucdo do servico.

Caso ndo haja pendéncia, o técnico ird instalar o computador. Segue para 6.12
Caso haja pendéncia e seja de competéncia da GTI, o técnico ira resolver a
pendéncia e em seguida, instalar o computador. Segue para 6.12.

Caso haja pendéncia, mas nao seja de competéncia da GTI, segue para 6.9.

6.9 Informar ao solicitante area responsavel pela pendéncia
Ao verificar existéncia de pendéncia, que ndo seja de competéncia da GTI, o técnico
ird informar ao solicitante qual a area responsavel para resolu¢do. Segue para 6.10.

6.10 Abrir chamado para area responsavel resolver pendéncia

Ao ser informado sobre a &rea responsavel pela pendéncia que impediu a instalacéo
do computador, o solicitante ira abrir chamado nessa area para resolucdo. Segue
para 6.11.

6.11 Informar a GTI pendéncia resolvida
O solicitante devera informar, por e-mail, a GTIl que a pendéncia, de competéncia de
outra area, foi resolvida. Segue para 6.7.

6.12 Preencher solucdo e atualizar status para “Solucionado”

ApGs a instalagdo do computador, o 2° nivel ird preencher a solucdo e atualizar o
status para “Solucionado” no GLPI. O solicitante recebera uma resposta ao chamado
e 0 processo sera finalizado com a instalacdo do computador.

6.13 Fluxograma
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7. COMPLIANCE

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

8. INFORMACOES ADICIONAIS

8.1 A GTI é subordinada hierarquicamente a Subsecretaria de Estado de
Administracdo e financas (SEAF);

8.2 A abertura de chamado pelo solicitante deverda ocorrer por meio do GLPI
através do endereco www.atendimento.sedu.es.qgov.br;

8.3 As informagdes inicialmente necessérias para a abertura de chamado sé&o:

e Localizacao | Setor: localizacéo e setor referente a demanda;

e Sala | Escola: sala referente a demanda (caso escola, informar o
cbdigo INEP da escola);

e N° Funcional / RA (registro de aluno): numero funcional em caso de
servidor ou RA em caso de aluno do usuério impactado pelo chamado;

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

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

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

¢ Sistema: informar qual o sistema relativo ao atendimento;

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

e Titulo: assunto do chamado resumido;

e Descricdo: informar em detalhes qual a demanda em questao (erro ou
solicitacao) incluindo documentos que contribuam para o entendimento
da situacao, identificacdo de sistemas e telas, passo a passo para
reproducao do problema;

e O “Processo de Gestao Logistica de Aquisicbes” é tratado conforme
Norma de Procedimento prépria, da Geréncia Administrativa, publicada
por esta Secretaria.

9. ANEXO

9.1 Anexo 1 - Fluxograma ampliado.


http://www.atendimento.sedu.es.gov.br/
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