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| NORMA DE PROCEDIMENTO — PRODEST N° 001 |

Tema: Solicitagcdes de Atendimento
Eminente: | Instituto de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo do Estado do
Espirito Santo - PRODEST

Sistema: Caodigo:
Verséo: 2 Aprovagao: | Instrucdo de Servigo N° | Vigéncia: | 15/10/2019
085-N de 14/10/2019

1. OBJETIVOS

Estabelecer procedimentos para atendimento das demandas dos clientes em relagcéo
aos produtos e/ou servigos de tecnologia da informacéao.

2. ABRANGENCIA

Instituto de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo do Estado do Espirito Santo —
PRODEST

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

N&o aplicavel.

4. DEFINICOES

SA - Solicitagéo de Atendimento
ANS — Acordo de Nivel de Servico
TIC — Tecnologia da Informacéo e Comunicagao

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

Geréncias Técnicas - GESIN, GEINF, GESUP e GEOPE
Subgeréncias Técnicas - SGITG, SGSIS, SGMAS, SGPRJ, SGDWH, SGSIN,
SGDAT, SGHDK, SGMON, SGINT, SGSWB, SGSEG e SGDBA.

SGHDK - Subgeréncia de Help Desk
ASESP — Assessoria Especial

Av. Jodo Batista Parra, 465 - Enseada do Sué - 2H50-925 - Vitéria-ES - Tel.: (27)3636-7166 -xFg27)3636-7155
www.prodest.es.gov.br

P00290



Governo do Estado do Espirito Santo
Secretaria de Estado de Gestédo e Recursos Humanos — SEGER
8”3 Instituto de Tecnologia da Informag&do e Comunicagéo do Estado do Espirito Santo

\\\

Prodest

Tecnologia da Informacéao

AN

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxo
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6.2 — Atividades

» Executadas pelo Solicitante:
Encaminhar as demandas de servicos para 0 e-mail
atendimento@prodest.es.gov.br ou telefone 3636-7200;

Informar todos requisitos técnicos necessarios para o atendimento, observando que
alguns servicos requerem informacgdes em formulario especifico disponivel em
https://prodest.es.gov.br - Acesso Réapido - Formulédrios de Solicitacdo de
Atendimento;

Responder a pesquisa de satisfacdo relativa a qualidade do atendimento. Caso o
produto ou servico entregue ndo esteja de acordo com 0s requisitos, o cliente
devera solicitar a reabertura da SA.

« Executadas pelo Help Desk:

Verificar se o solicitante é cliente da PRODEST. Neste contexto, cliente € toda
organizagcdo cadastrada previamente no sistema de Service Desk para realizar
abertura de chamados no PRODEST. Os servi¢os serdo demandados somente por
pessoas autorizadas pelo cliente e cadastradas no Prodest, através de
formalizacdo de contrato, oficio ou SA. A lista de autorizacdo deve ser mantida

atualizada pelo cliente, formalizando junto & SGHDK quaisquer alteracdes.
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Em caso de cliente, o atendente registrara a demanda, analisando se todas
informacgdes foram apresentadas, procedendo a abertura da SA, categorizacao e
direcionamento a geréncia/subgeréncia responsavel pela execucao.

ApOs o registro da SA, o tempo estimado para o atendimento sera informado por e-
mail ao cliente, observando a categorizacdo de cada atividade, excetuando-se
aguelas relacionadas a projetos de sistema ou infraestrutura, o que sera acordado
entre as partes, inclusive apds andlise de viabilidade.

» Executadas pela ASESP:

Caso o solicitante ndo seja cliente do Prodest, a demanda sera encaminhada para
a area de clientes (ASESP) verificar a viabilidade do atendimento e adotar medidas
cabiveis.

» Executadas pelos Analistas:

Analisar/executar a solicitacdo, e em caso de duvidas entrar em contato com o
solicitante para esclarecimentos.

Encerrar a solicitagcdo, informando o tempo gasto no atendimento e notificando ao
cliente quais tratativas foram tomadas, caso necessario. O solicitante € notificado
do fechamento da SA através de e-mail.

7. INFORMACOES ADICIONAIS

Orientacfes adicionais aos usuarios/clientes estdo disponiveis no site do Prodest
em https://prodest.es.gov.br — Servigos — Central de Atendimento.

8. ANEXOS
N&o aplicavel.

9. ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORACAO:

Flavio Eduardo Babilon Milanezi Olga Helena Surerus

Gerente de Operacéo Gerente de Suporte

Renato Machado Albert Eduardo Soares de Barros
Gerente de Sistemas da Informacéo Gerente de Gestao da Informacéo

Elaborado em 10/10/2019

APROVACAO:

Tasso de Macedo Lugon Aprovado em 11/10/2019
Diretor Presidente
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