Governo do Estado do Espirito Santo y/

N

Instituto de Tecnologia da Informagédo e Comunicagéo do Estado do Espirito Santo

: < B 7
Secretaria de Estado de Gestao e Recursos Humanos — SEGER % Prodest

‘ NORMA DE PROCEDIMENTO — PRODEST N2 011

Tema: NPI-001 — Processo de Solicitagdo de Atendimento
Emitente: Instituto de Tecnologia da Informacdo e Comunicag¢do do Estado do Espirito Santo —
PRODEST
Sistema: Sistema de Tecnologia da Informacgao Cadigo: STI
Versao: 1 Aprovacgao: Instrucdo de Servigo Vigéncia: 08/05/2025
N2 003-N/2025

1. OBJETIVO

1.1 Estabelecer um processo padronizado para receber e atender as solicitagdes de
atendimento (SA) referentes aos produtos/servigos de TIC fornecidos pelo PRODEST
aos clientes. Esse processo trata das solicitagbes classificadas como requisigdes e
incidentes. Visa garantir que todas as demandas registradas no sistema de
atendimento do PRODEST sejam tratadas, documentadas e executadas de forma
transparente, possibilitando ainda que o cliente acompanhe e avalie 0 andamento e
atendimento da sua demanda.

2. ABRANGENCIA

2.1.Instituto de Tecnologia da Informacao e Comunicagao do Estado do Espirito Santo
- PRODEST.

3. DEFINIGOES

3.1 Cliente — Sao todos aqueles previamente cadastrados no sistema de Service Desk
para realizar abertura de chamados referentes aos produtos/servigos fornecidos pelo
PRODEST.

3.2 Area Resolvedora — Grupo de funcionarios do PRODEST responsavel por
receber, validar, investigar e executar as Solicitagcdes de Atendimento (SA).

O Help Desk esta inserido como area resolvedora quando atende solicitagdes de
atividades previamente definidas e documentadas pelas demais areas técnicas.

3.3 Help Desk — Setor responsavel por receber, avaliar e categorizar as solicitacbes
de atendimento (SA) abertas sem categorizagao em formulario geral.

O Help Desk também realiza o atendimento de solicitagdes de primeiro nivel, seguindo
procedimentos operacionais previamente definidos e documentados pelas areas
técnicas.
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3.4 Requisigao — Qualquer solicitagdo de atendimento relacionada a manutengao
evolutiva, adaptativa ou corretiva de um produto/servico fornecido pelo PRODEST.

3.5 Incidente - Qualquer ocorréncia que cause falha, instabilidade, perda de
desempenho ou interrupcdo de um servigo/sistema fornecido pelo PRODEST,
impactando o funcionamento adequado para o cliente.

3.6 SA — Solicitacdo de Atendimento, também conhecido como chamado ou ticket.
3.7 Sistema de Service Desk — Sistema utilizado pelo PRODEST para tratar as

Solicitagbes de Atendimento (SA). Pode ser acessado através do link
servicedesk.prodest.es.qov.br .

3.8 SLA — Service level agreement - é um acordo de nivel de servigo que define os
termos e condicbes de um acordo entre um prestador de servicos e um cliente,
especificando o nivel de servigo esperado, as metas de desempenho, os prazos de
entrega.

3.9 TIC — Tecnologia da Informagao e Comunicagoes.

4. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

4.1 GESIT - Geréncia de Sistemas

4.2 GEDAD - Geréncia de Dados

4.3 GEPTIC — Geréncia de Plataformas de TIC
4.4 GEITIC - Geréncia de Infraestrutura de TIC
4.5 GEINT - Geréncia de Integracao

4.6 DIGER - Diretoria Geral

4.7 DSTEC - Diretoria Setorial Técnica

4.8 DSADM - Diretoria Setorial Administrativa
4.9 ASCOM - Assessoria de Comunicagao
4.10 GERAD - Gerencia Administrativa
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5 PROCEDIMENTOS
5.1 Fluxograma em diagrama
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5.2 Atividades
5.2.1 Executadas pelo Cliente

5.2.1.1 Registrar Solicitagao

O cliente devera acessar a ferramenta de Service Desk
(servicedesk.prodest.es.qgov.br), localizar o formulario referente ao servigo desejado,
e registrar a SA, com maior riqueza de detalhes possivel (com imagens ou
informacdes relevantes que possam contribuir para o entendimento da solicitagdo com
precisao). Caso nao localize um formulario compativel com o servigo desejado, o
usuario devera registrar sua demanda no formulario “Solicitagdo Geral”, selecionando
“‘Requisicao” ou “Incidente” como tipo da solicitagdo. Caso necessite de maiores
esclarecimentos sobre a forma de registro de chamados ou duvidas diversas, a central
de atendimento do Service Desk podera ser contatada pelo telefone 27 3636-7200 ou
por e-mail (atendimento@prodest.es.qov.br). Vale ressaltar que os chamados nao
serao abertos pelos meios de contato informados anteriormente, sendo primordial o
registro via sistema.

5.2.1.2 Registrar informagoes solicitadas

O cliente devera prestar todos os esclarecimentos solicitados pela area resolvedora
para atendimento da demanda. As informacbes deverao ser registradas na SA,
mesmo que o esclarecimento tenha sido realizado por outros meios, como e-mail e
whatsapp.

5.2.1.3 Descrever motivo da rejeigao

O cliente pode, ao concluir o chamado, APROVAR ou REJEITAR a solugao
apresentada. Em caso de APROVACAO, o chamado seré encerrado definitivamente.
Em caso de REJEICAQ, o cliente devera elaborar uma breve descrigdo do motivo da
discordancia, e o chamado sera REABERTO para uma nova solugao. Se nao houver
aprovagao ou rejeicao no prazo de 48 horas apoés a intervengao final do PRODEST
(solugdo apresentada), o chamado sera automaticamente aprovado e encerrado
definitivamente.

5.2.2 Executadas pelo Help Desk

5.2.2.1 Avaliar Solicitagao

As solicitagbes registradas via formulario “Solicitagdo Geral” serdao previamente
avaliadas pela equipe de Help Desk, que orientara o cliente caso a demanda nao faga
parte dos produtos/servigos fornecidos pelo PRODEST e quanto a utilizagdo de um
formulario especifico relacionado ao mesmo.
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5.2.2.2 Fechar SA informando ao solicitante que o produto/servico nao é
fornecido pelo PRODEST

Caso as solicitagdes abertas ndo sejam compativeis com os produtos/servigos
prestados pelo PRODEST, a equipe de Help Desk encerrarda a SA aberta via
formulario “Solicitagdo Geral”, informando ao cliente que essa demanda nao esta no
escopo do catalogo de servicos do PRODEST.

5.2.2.3 Fechar SA orientando ao solicitante a abrir nova SA com o formulario
adequado

Caso exista um formulario especifico compativel com a demanda solicitada, a equipe
de Help Desk encerrara a SA aberta via formulario “Solicitagdo Geral” informando ao
cliente o nome do formulario a ser utilizado para abertura do novo chamado para o
adequado atendimento pela area resolvedora. Em seguida, a equipe de Help Desk
entrara em contato via telefone com o cliente para explicar que a SA foi encerrada
porque ha um formulario especifico para essa demanda. Sera informado também que,
ao utilizar o formulario adequado, o atendimento sera mais agil, pois ele ja contém
todos o0s campos necessarios para que a area responsavel possa iniciar o
atendimento de forma mais eficiente.

5.2.2.4 Categorizar Solicitagao

Caso a demanda seja compativel com os produtos/servicos prestados pelo
PRODEST, e nao exista um formulario especifico para preenchimento, a equipe de
Help Desk devera categoriza-la manualmente de modo que possa ser encaminhada
a area resolvedora.

5.2.3 Executadas pela Area Resolvedora

5.2.3.1 Conhecer Solicitagao
Com base nas informagdes registradas na SA, a area resolvedora devera analisar a
viabilidade da solicitagdo, ou seja, se o que foi registrado € procedente.

5.2.3.2 Fechar SA informando ao solicitante o motivo da inviabilidade
Caso a solicitagao aberta ndo seja procedente, a area resolvedora encerrara a SA
informando ao cliente o motivo da inviabilidade de atendimento da demanda.

5.2.3.3 Acertar Categorizagcao ou escalonar para outro Grupo resolvedor

Caso a categorizagdo nao seja compativel com o descrito na solicitagdo, a area
resolvedora devera providenciar a corre¢gao da categorizagao.

Antes de recategorizar ou escalonar para outro grupo € importante que se registre um
comentario prévio explicando o motivo daquela ag¢ao, para que o operador que esta
recebendo a SA tenha o entendimento completo da demanda e o que mais precisa
ser executado.
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5.2.3.4 Notificar solicitante sobre a necessidade de maiores informagoes

Caso a area resolvedora necessite de mais informacbes para atendimento da
solicitagao, sera enviada uma notificagéo via sistema de Service Desk ao cliente para
que as informacgdes faltantes sejam incluidas para que se possa dar andamento a
solicitacdo. Nesse momento, é de suma importancia que o técnico altere o status da
SA para “PENDENCIA DO CLIENTE”, o tempo de atendimento sera pausado,
evitando impacto no cumprimento do SLA. Caso as duvidas e informagdes faltantes
sejam repassadas por e-mail e/ou whatsapp as mesmas deverao ser transcritas para
a SA aberta.

5.2.3.5 Atender solicitagao
Apos entendimento da demanda, a area resolvedora dara andamento a SA.

5.2.3.6 Registrar procedimentos

A area resolvedora fara o registro dos procedimentos realizados na SA, concluindo o
chamado, que sera encerrado em uma das seguintes situagdes:

1 - O cliente aprova a solugao;

2 - Nao havendo retorno do cliente no prazo de 48h, a SA sera automaticamente
fechada pela ferramenta.

5.2.3.7 Comunicacao de Incidentes TIC
A partir da constatagdo pela area resolvedora que estamos diante de um incidente

critico, toda a comunicagao com os clientes referente ao incidente se dara seguindo a
norma “Comunicagao de Incidentes de TI" disponivel em
https.//prodest.es.gov.br/norma-de-procedimento-exclusiva.

5.2.3.8 Investigar e Diagnosticar

A area resolvedora devera iniciar uma investigagdo para identificar o motivo da
interrupcdo do servico e os procedimentos necessarios e possiveis a serem
executados para seu reestabelecimento. Poderao ser adotadas solugdes de contorno
para reestabelecimento do servico, caso a solugao definitiva seja inviavel no momento
da ocorréncia do incidente.

5.2.3.9 Resolver e restaurar o servigo

A area resolvedora executara os procedimentos propostos e definidos na fase de
investigacédo e diagndstico para restabelecimento do servigo. Novos procedimentos
poderdo ser executados caso a solugdo proposta nao tenha funcionado para
reestabelecimento do servigo.

5.2.3.10 Registrar solugao adotada para reestabelecimento
ApOs o reestabelecimento do servigo, a area resolvedora devera registrar na SA a

causa do incidente e os procedimentos executados para seu reestabelecimento.

5.2.3.11 Fechar SA
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A area resolvedora fechara a SA apés o registro da solugao adotada. Caso a solugéo
nao seja definitiva, cabe a area resolvedora a decisédo de registrar um problema para
tratamento posterior, a depender da criticidade do incidente, sua recorréncia e da
solucao de contorno adotada.

5.2.3.12 Gerenciamento de Problemas

Apos o reestabelecimento do servigo, se a solugdo adotada nao for definitiva e que o
incidente podera voltar a ocorrer, a area resolvedora seguira os passos descritos na
norma “Gerenciamento de Problemas” disponivel em https.//prodest.es.qov.br/norma-
de-procedimento-exclusiva.
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