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1 Suporte Operacional SEI Bahia

1.1 O que é?

Eo conjunto de operacoes e servicos voltados a atender os usuarios internos do SEI Bahia, com
objetivo de estreitar a comunicagao, centralizar o atendimento a assuntos relacionados ao
Negdcio e/ou ao Sistema e controlar as acdes executadas.

Teremos dois tipos de atendimento de chamados:

e Chamados relacionados ao Negdcio
e Chamados relacionados ao Software

1.2 Como funciona?

O suporte Operacional — Service Desk sera realizado por meio da ferramenta online corporativa da
Companhia de Processamento de Dados do Estado da Bahia — Prodeb, disponivel no Portal SEI
Bahia.

h a Service Desk

Logon
Nome de usuério
Senha

/

RSA
R ccuneo

v
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O acesso ao Service Desk e os registros dos chamados devem ser realizados pelo Administrador
Local do Orgao, mediante login e senha cadastrados previamente.

1.3 Como abrir um chamado

Apds ingresso ao sistema Service Desk, o Administrador Local do Orgao acessara a seguinte tela:
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Service Desk

Ignorar navegacio & Acacia Lucia Cavalcanti de Melo Efetuar logoff
Inicio | Sobre | Ajuda

Pesquisar solucdo Atendimento ao cliente

Pesquisar solucéo usando palavras-chave: Criar solicitacdo
Criar incidente
n Informacgdes de contato e horario de funcionamento do Service Desk

Meus indicadores = 5
Enviar conhecimento Procurar meus tickets existentes

Ha 3 Solicitacdes abertas

. - Ha 0 Incidentes atribuidos com prioridade média
Ha 0 Solicitagoes resolvidas
Ha 1 Solicitagdes fechadas
Ha 0 Incidentes abertos
Ha 0 Incidentes resolvidos
Ha 0 Incidentes fechados

(Procurar mais solugées)

Se vocé souber o nimero, insira-o:

Um nimero de solicitagdo:

OU um nimero de incidente:

(Mustrﬂr todos os anl’ln(l’ns)

Copyright @ 2014 CA. Todos os direitos reservados,

Os chamados deverao ser realizados por meio do botao “Criar Solicitagao”.

Atendimento ao cliente

[Criar sull'cita:;ﬁu]
Criar incidente
Informacoes de contato e horario de funcionamento do Service Desk

Service Desk

Ignorar navegacio & Acacia Lucia Cavalcanti de Melo Efetuar logoff
Inicio | Sobre | Ajuda

Criar solicitagao 1533 e e

Relatado por
Acacia Lucia Cavalcanti de Melo
Telefone (obrigatério) Endereco de email (obrigatério)

(71)3115-7627 acacia.melo@prodeb.ba.gov.br

Categoria (obrigatério)

Data estimada do atendimento

Descricdo da solicitacio (obrigatério) ([T oA i)

Para concluir a abertura do chamado, devem ser seguidos os seguintes passos:

1. Selecionar o assunto do chamado a ser aberto, escolhendo a categoria do objeto;

2. Descrever a solicitagdo, adicionando uma justificativa técnica para o tipo da agao do
chamado;

3. Selecionar, quando necessario, a acdo a ser executada, dentre as opgles: Criar, Alterar,
Desativar e Reativar;

4. Anexar, quando necessario, documentos necessarios para complementacdo da abertura do

chamado.
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Categoria
Ambiente Colaborativo Notes
Ambiente Colaborativo Office365
i~ SEIBahia
Administracdo de Tipos de Assunto

Administracdo de Tipos de Documentos/Formularios Anexar Documento de exemplo
Administracdo de Tipos de Processo
Administracdo de Unidades
Administracdo de Usuarios
Administracdo de Orgdos
SeiUsar
SIGTI
Suporte a Aplicativos Autorizados
Suporte a Impressora e Periféricos
Suporte a Posto de Trabalho

Tela para escolher a Categoria

1.4 Como consultar um chamado

Na pagina inicial do sistema o Administrador Local do Orgéo pode consultar, a qualquer
momento, os chamados abertos, fechados e resolvidos diretamente nos botdes de acesso ou,
pesquisando pelo nimero da solicitacao.

Procurar meus tickets existentes

Ha 3 Solicitactes abertas

Ha 0 Incidentes atribuidos com prioridade média
Ha 0 Solicitactes resolvidas

Ha 1 Solicitacdes fechadas

Ha 0 Incidentes abertos

Ha 0 Incidentes resolvidos

Ha 0 Incidentes fechados

Se vocé souber o niimero, insira-o:

Um numero de solicitacao:

“Chamados abertos” referem-se aos chamados recém aberto pelo Administrador Local que ainda
nao teve atendimento iniciado.

“Chamados Fechados” referem-se aos chamados resolvidos que nao poderao ser reabertos.

"Chamados Resolvidos” referem-se aos chamados que foram concluidos e reportado para o
Administrador Local do Orgao solicitante para validacao. A partir deste momento o chamado entra
em estagio de validagdo e aguardara 8h Uteis para ser fechado automaticamente, a menos que o
solicitante reabra. Caso o chamado ndo passe por validacado em até 8h Uteis ele passara
automaticamente para o status de fechado, sendo encerrado definitivamente.
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Durante o andamento da solicitacdo, o chamado podera ser classificado como:

e Em Execucdao — Quando o chamado foi capturado por um atendente e esta sendo resolvido
pelo mesmo;

e Cancelado — Quando o ciclo de vida do atendimento é interrompido. Chamados cancelados
nao podem ser reabertos.

e Pendente Cliente — Quando o atendente estd aguardando informagles do solicitante
Podendo ser uma informacao importante para o atendimento que ndo conste no chamado
ou um hordrio acordado entre as partes para comunicacao ou execucao de algum

procedimento.

1.5 Fluxograma e Personagem no Service Desk

N1 Administrador
Local do Orgdo
I
N2 Service Desk

al AN
< N

N3 Administracio «——» Suporte
Central do SEI {Prodeb)

/

'

N4 Grupo
Colaborativo

N1 — Administrador Local do Orgdo

Agente responsavel por sanar as dividas dos usuarios do SEI Bahia no seu respectivo Orgao.
Caso este nao consiga solucionar a demanda, devera entrar em contato com o N2 através de
abertura de chamado.
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N2 — Service Desk — Prodeb

Ferramenta online corporativa da Companhia de Processamento de Dados do Estado da Bahia —
Prodeb, utilizada para registrar o atendimento dos chamados encaminhados pelo N1 para o
esclarecimento de duvidas de negdcio ou do sistema.

Erros ou ajustes, configuracdes de sistema, dividas de negdcio ndo solucionadas, problemas na
infraestrutura devem ser encaminhados ao N3.

Garantir retorno para os 6rgaos (N1) quanto ao atendimento da solicitacao

N3 — Negocio e Sustentacao

Responsavel pelo atendimento dos chamados encaminhados pelo N2 no que se referem a erros
de sistema, ajustes no sistema, dividas de negdcio, problemas da infraestrutura, criagdo e
alteracdo de novos perfis de acesso e novas solicitagdes de cadastramento ou alteracao de
tabelas basicas.

Cabera ao N3 — Administrador Central do SEI Bahia (SAEB):

e Esclarecer as duvidas do N2 referente a processo de negdcio e a aplicacao quando
solicitado.

e Garantir o retorno do chamado para o N2.

Cabera ao N3 — Suporte (Prodeb):
e Abrir chamado para o Grupo Colaborativo/TRF4 (N4).
e Gerir os chamados de erros encaminhados para o N4.

N4 — Grupo Colaborativo/TRF4

Atendimento dos chamados que sao abertos pelo N3 (Suporte — Prodeb).
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