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1. OBJETIVOS

1.1 Padronizar o procedimento de atendimento a chamados de manutencao de
computadores.

2. ABRANGENCIA

2.1 Unidades escolares da rede estadual de ensino do Espirito Santo.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

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

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  Solicitante: usuario de TI;

4.5 Laboratorio: subsetor da equipe de infraestrutura da GTI, onde as maquinas
sdo preparadas ou descartadas;

4.6 SLA: Service Level Agreement — regras de servico estabelecidas pela
administracao as quais o fornecedor deve observar;

4.7 Tl Tecnologia da Informacao.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Solicitante;
5.2 GTL

6. PROCEDIMENTOS

O tecnico da GTI ira receber o chamado depois de esgotadas as tentativas de
resolucao via Help Desk.

6.1 Realizar visita técnica

O técnico responsavel pelo atendimento ira encaminhar-se ao local do chamado,
para realizar a visita técnica.

O técnico ira analisar o problema e atuar para sua resolucdo, conforme
especificidades do incidente ou requisicdo relatada no chamado aberto pelo
solicitante.
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Se o problema for solucionado ira encerrar o chamado.
Caso o problema néo tenha sido solucionado, segue para 6.2.

6.2 Identificar se 0 equipamento esta em garantia de fabrica

Durante a visita técnica, ndo sendo possivel solucionar o problema, o técnico ir4
verificar se o equipamento estd em garantia de fabrica. Esta verificacdo se da pelo
namero de patrimdnio do equipamento.

Se 0 equipamento ndo estiver em garantia de fabrica, o técnico solicitard peca ao
laboratorio. Segue para 6.3.

Se 0 equipamento estiver em garantia de fabrica, segue para 6.7.

6.3  Verificar disponibilidade de peca

O técnico do laboratorio ira verificar a disponibilidade da pega solicitada. Na
existéncia da peca, o laboratério ira separa-la e envia-la ao técnico que a solicitou.
Segue para 6.4.

N&o havendo peca para reposicdo, o técnico do laboratoério informara ao técnico que
a solicitou. Segue para 6.5.

6.4 Programar nova visita técnica

Ao receber a peca de reposicdo do laboratorio, o técnico responsavel pelo
atendimento ir4 programar o retorno ao solicitante para nova visita técnica.

Em nova visita técnica, o técnico responsavel pelo atendimento ira realizar o reparo
e encerrar o chamado.

6.5 Recolher equipamento para triagem

N&o havendo peca de reposicdo, o técnico responsavel pelo atendimento ira
recolher o equipamento para triagem. Em seguida, enviard o equipamento para o
laboratorio, para realizar avaliacao.

Adicionalmente, dara inicio a execucao do processo de instalacdo de computadores,
para substituir o computador recolhido.

Segue para 6.6.

6.6 Avaliar equipamento

O técnico do laboratério ira avaliar se o equipamento devera ser descartado.

Sendo necessario o descarte, dara inicio a execuc¢ao do processo de baixa definitiva
de méveis inserviveis, segundo Norma de Procedimento SPA N°008. Em seguida, o
chamado sera encerrado.

Se o aproveitamento de pecas do equipamento for possivel, ndo sendo necessario o
descarte, devera haver a preparacdo e o armazenamento para distribuicdo. Em
seguida, o chamado sera encerrado.

Obs: Os equipamentos “canibalizados”, isto €, desmontados para servir a outras
magquinas, deverao ser categorizados como sucata e nao inservivel,

6.7 Elaborar laudo técnico

Ao identificar que o computador estd em garantia de fabrica, o técnico ird elaborar
laudo técnico, a partir da avaliacdo realizada na visita técnica, e encaminhard o
laudo para o Help Desk. Segue para 6.8

6.8  Abrir chamado no fabricante
O Help Desk ira acionar a garantia, abrindo chamado no fabricante, para
atendimento ao solicitante.
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6.9 Verificar atendimento do chamado

Apos receber o feedback do fabricante, o Help Desk devera identificar se o chamado
foi atendido.

Caso tenha sido atendido, o chamado sera encerrado.

Caso nao tenha sido atendido, segue para 6.10.

6.10 Verificar SLA

O Help Desk devera verificar se o prazo de atendimento esta dentro do SLA,
conforme contrato.

Caso esteja dentro do SLA, o Help Desk devera reabrir o chamado no fabricante.
Segue para 6.9.

Caso néo esteja dento do SLA, o Help Desk devera iniciar a execucdo do processo
de gestao de contrato. Em seguida, o chamado devera ser encerrado.

6.11 Fluxograma

........

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.
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8. INFORMACOES ADICIONAIS

8.1

A Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GTI) é subordinada

hierarquicamente a Subsecretaria de Estado de Administracdo e Financas (SEAF);

8.2

As informacdes inicialmente necesséarias para a abertura de chamado de

informatica (geral) séo:

8.3

Localizacao/Setor: informar a localizacéo e setor referente a demanda;
Sala/Escola: informar a sala referente & demanda. Caso escola, informar
codigo INEP da escola;

Nome do contato: informar o nome do contato para o caso de esclarecimentos
sobre a demanda;

N° funcional ou registro de aluno (RA): informar namero funcional em caso de
servidor ou RA em caso de aluno impactado pelo chamado;

E-mail institucional: informar e-mail institucional para contato em caso de
esclarecimentos sobre a demanda;

Tel. Contato: informar telefone de contato para caso de esclarecimentos sobre
essa demanda;

Periodo para contato: informar o periodo e horario para entrar em contato
para caso de esclarecimentos sobre a demanda;

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

Nome do computador: informar nome do computador (Hostname);

Tipo de Hardware (opcional): informar o tipo de equipamento referente a
demanda;

Software (opcional): informar o nome do software referente a demanda;

Titulo: assunto resumido;

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

A insercdo de arquivos em anexo € opcional.

O “Processo de Baixa Definitiva de Bens Modveis Inserviveis” é tratado

conforme Norma de Procedimento SPA N° 008.

9. ANEXO

9.1

Anexo 1 - Fluxograma ampliado.



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGCAOQ

10.ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORACAO:

Marcio Ribeiro
Gerente de Tecnologia da Informacéo

Leonardo Ferreira
Analista de Tecnologia da Informacéao

Elaborado em marco de 2020.

SUPORTE A ELABORACAOQO®:

Andrea Paoliello de Freitas
Coordenadora do Escritério Local de
Projetos, Processos e Inovacao

Adolpho Vieira Ferreira Janior
Coordenador da Unidade Executora de
Controle Interno

Nathalia Ribeiro Corréa
Assessora Especial

Ana Karyna da Silva Teixeira
Analista de TI

Bruno Giovannotti Dorsch
Especialista em Politicas Publicas e
Gestao Governamental

APROVACAO:

Josivaldo Barreto de Andrade
Subsecretario de Estado de
Administracdo e Financas

Vitor Amorim de Angelo
Secretario de Estado da Educacgéo

Aprovado em 05/08/2021

1 A presente norma de procedimento teve o apoio a elaboracdo de Anne Ramos Leal Silveira.




