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CONSIDERAGOES INICIAIS

Objetivo: Estabelecer diretrizes e normas gerais para o funcionamento e operac¢ao da Central
de Servicos da Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo (STI), com o intuito de garantir a
continuidade, uniformidade e qualidade no atendimento aos usuarios de Tl. O documento
orienta a utilizacdo de roteiros de atendimento, a comunicacdo entre turnos e a gestdo de
solicitagdes e incidentes, assegurando que o atendimento seja impessoal, eficaz e consistente,
independentemente da troca de turnos ou do responsavel técnico.

Resumo: Conjunto de diretrizes fundamentado nas melhores praticas do ITIL® versao 4,
projetado para otimizar a operacdo da Central de Servicos. Este documento define conceitos
essenciais, como comunicacdo entre turnos, padronizacao de processos de atendimento e
gestdo de incidentes, e estabelece orientacdes detalhadas para a operacdo eficiente da
Central. O objetivo é assegurar a continuidade dos servicos, a satisfacdo dos usuarios e a
consisténcia nos atendimentos, com énfase na comunicacdo eficaz e na padronizacdo dos
processos. O monitoramento continuo e as atualiza¢des regulares garantem a incorporagao
de inovagOes e melhores praticas, mantendo o alinhamento com as necessidades e padrdes
atuais de gerenciamento de servigos.

Publico-alvo: Este documento, de abrangéncia interna, aplica-se a todos os servidores e
colaboradores da STl envolvidos na operacao da Central de Servicos e na prestacao de suporte
técnico aos usuarios.

Contexto: Desenvolvido com base em praticas recomendadas de ITSM e orientacbes do setor,
este documento assegura a eficacia dos servicos de TI, protegendo os interesses da
organizacdo e dos usuarios. Ele formaliza as politicas de Tl em conformidade com normas e
padroes estabelecidos, garantindo a continuidade operacional e minimizando interrupcdes.
As diretrizes abordam aspectos criticos, como a gestdao de interacdes com os usudrios, a
comunicacao eficiente entre turnos e a padronizagdo dos atendimentos, assegurando que os
servicos sejam prestados de forma consistente e sem interrupc¢des, independentemente das
mudancgas na equipe de atendimento. A implementagdo dessas orientagdes contribui para
aumentar a satisfacdo dos usudrios, otimizar as operac¢des de Tl e assegurar a conformidade
com padrdes reconhecidos.

Beneficios: A operacdo eficiente da Central de Servigcos da STI proporciona diversos beneficios,
incluindo:

e Melhoria no relacionamento entre a Tl e seus usuarios e clientes;
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e Respostas mais ageis a incidentes, eventos e requisicdes;

e Maior compreensdo das demandas e necessidades dos clientes;

* Disponibilidade de um canal Unico para solicitacdes de servicos, reclamacdes e elogios;
e Aumento da satisfacdo dos usudrios com os servicos de TI;

¢ Centralizacdo do atendimento em um Unico ponto de contato.

Atualizagao: Documento sujeito a revisGes e atualizagdes periddicas para incorporar novas
praticas, inovacdes tecnoldgicas ou mudancgas nas necessidades operacionais da Central de
Servigos. Todas as alteragdes serdo comunicadas aos usuarios por meio dos canais de
comunicacao interna, assegurando que todos estejam cientes das mudancas implementadas.
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DEFINICOES

As defini¢cdes a seguir sdo extraidas ou baseadas no glossdrio oficial do ITIL® em Portugués do
Brasil, com adaptacdes para o contexto da Subsecretaria de Tecnologia de Informacdo (STI):

Base de conhecimento: Repositério légico que armazena dados e informagdes relevantes
utilizados pelo sistema de gerenciamento de conhecimento de servico. E essencial para apoiar
a resolugao de problemas e a tomada de decisdes, garantindo que o conhecimento acumulado
esteja acessivel e organizado.

Catalogo de Servigos: Banco de dados ou documento estruturado que contém informacgdes
detalhadas sobre todos os servicos de Tl em operacdo, incluindo aqueles disponiveis para
implementacgdo. O Catalogo de Servicos faz parte do portfélio de servicos e abrange dois tipos
principais: servigos voltados para o cliente, que sdo visiveis e diretamente relacionados ao
negdcio, e servicos de suporte, que sdao essenciais para a entrega dos servigos voltados para o
cliente, mas ndo sao diretamente perceptiveis por eles.

Central de Servigos: Ponto Unico de contato entre os usuarios e a equipe de Tl, responsavel
por receber, registrar, classificar e encaminhar solicitagcdes de servico e incidentes, garantindo
uma comunicacdo eficiente e resolucdo rdpida de problemas.

Cliente: Individuo ou grupo que adquire produtos ou servicos. No contexto de um provedor
de servicos de Tl, o cliente é a parte responsavel por definir e acordar as metas de nivel de
servico, garantindo que as expectativas sejam claramente estabelecidas e atendidas.
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| - REGRAS GERAIS

A Central de Servicos deve observar as seguintes diretrizes em sua atuacao:

1. Encaminhamento Centralizado: Todos os incidentes ou requisi¢des de servico devem
ser encaminhados a Central de Servigos, garantindo um ponto Unico de contato para
os usuarios e centralizando o fluxo de informacgdes e solicitagdes.

2. Registro Detalhado: A Central de Servicos é responsavel por registrar de forma precisa
e completa todas as informacdes relevantes sobre os incidentes e requisicGes de
servico, assegurando a correta classificacdo e priorizacdo de cada solicitagao.

3. Resolugdo no Primeiro Nivel: Sempre que possivel, a Central de Servicos deve buscar
resolver os incidentes e requisicdes de servico no primeiro nivel de atendimento,
promovendo eficiéncia e agilidade na solu¢do de problemas.

4. Comunicagao Proativa: A Central de Servicos deve manter uma comunicac¢ado ativa e
transparente com os usudrios, informando-os regularmente sobre o progresso de suas
solicitacdes e garantindo que as expectativas sejam gerenciadas de forma adequada.

Il - POLITICAS DA CENTRAL DE SERVICOS

Politicas sdo intencdes e expectativas gerenciais formalmente documentadas, utilizadas para
orientar decisGes e garantir a implementacao consistente de processos, papéis e atividades.
Abaixo, seguem as politicas que orientam a atuacdao da Central de Servicos na Subsecretaria
de Tecnologia da Informacao (STI):

1. A Central de Servicos é o ponto Unico de contato entre usudrios e a Tl

1.1. Descrigao: Todas as solicitagdes ou comunicagdes entre usuarios e a Tl devem ser
feitas exclusivamente através do canal de acesso a Central de Servicos, utilizando o
Sistema de Atendimento de Goiads (SAG). Todas as interacdes (ligacdes, e-mails e
solicitacGes via formularios) sado registradas neste sistema.

1.2. Razao:

e Garantir que todas as solicitacdes e comunicacdes, especialmente aquelas
relacionadas a falhas e erros, sejam devidamente registradas; e

e O registro de detalhado de ocorréncias, incluindo informacdes sobre tempo,
participantes e a¢Ges realizadas, facilita a gestao eficiente dos recursos de TI.

1.3. Beneficios:

e Controle aprimorado da comunicagdo entre usudarios e Tl;
e Estabelecimento de uma base confidvel de informacdes sobre as interagdes; e
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e Gestdo mais eficaz de solicitacdes e incidentes.

Todas as interacdes entre a Central de Servicos e os usudrios devem ser registradas

Descricdo: Todas as interacdes com a Central de Servicos, independentemente da
natureza ou da brevidade, devem ser devidamente registradas. Isso inclui consultas
rapidas, pedidos de servicos fora do escopo ou indisponiveis.

Razdo:

¢ |dentificar demandas por novos servicos;

e Realizar uma medicdo precisa da necessidade de redimensionamento da equipe;
e Quantificar o trabalho realizado; e

e Compreender a variacao nas intera¢des durante diferentes periodos.

Beneficios:

e Obter uma compreensao mais ampla do funcionamento da Central de Servicos;
e |dentificar oportunidades para melhorar os servicos prestados; e
e |dentificar a necessidade de novos servigos.

Uso de Roteiro de atendimento

Descricdo: A uniformidade no atendimento é essencial para a eficdcia da Central de
Servicos. Para garantir essa uniformidade, deve-se utilizar um roteiro de
atendimento, composto por um conjunto de perguntas e agdes padronizadas que
orientam os atendentes em seu trabalho. Esses roteiros devem ser elaborados para
situagGes especificas e com a participacao dos profissionais envolvidos.

Razao:

e Evitar que a qualidade do servico dependa exclusivamente da habilidade
individual dos atendentes;

e Impedir a ocorréncia de favoritismo entre usudrios e atendentes; e
e Tornar o atendimento mais eficiente, evitando o desperdicio de tempo em a¢des
desnecessarias.

Beneficios:

e Garantia de que os atendentes sigam padrdes predefinidos de atuacao;
Facilidade na adaptacdo de novos atendentes;

Redugao da dependéncia das habilidades individuais dos profissionais;

Melhor integracdo com outros niveis de atendimento, além da Central de
Servigos;

Possibilidade de implementac¢do de automacdo ou autoatendimento; e
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e Simplificacdo do treinamento e selecdo de novos atendentes.

Instrucdes para elaboracdao de um roteiro de atendimento:

VI.

VII.

VIII.

Conciso e Abrangente: O roteiro deve ser claro e objetivo, abordando todos os
aspectos essenciais sem se prolongar desnecessariamente.

Objetivo Definido: Cada roteiro deve ter um propdsito claro, seja para coletar
informacOes necessdrias para o préoximo nivel de atendimento, seja para tomar as
medidas necessarias para atender as expectativas do usuario.

Aplicacdo Especifica: O roteiro deve ser utilizado em situacdes previamente
identificadas e determinadas, garantindo que seja pertinente ao contexto.
Simplicidade nas Perguntas: O conjunto de perguntas e a¢des deve ser direto e eficaz,
evitando que se torne extenso ou complicado.

Flexibilidade para Situagdes Excepcionais: O roteiro pode incluir alternativas para
lidar com situacdes inesperadas, como a recusa do usudrio em fornecer informacdes
ou a urgéncia de uma questao.

Agdo Clara ao Finalizar: Cada encerramento do roteiro deve indicar claramente a a¢ao
gue sera tomada, informando o usuario sobre os préximos passos.

Interatividade: O roteiro deve permitir uma comunicacdo dindmica, dando espaco
para que o usudrio participe ativamente e expresse suas necessidades.

Testes e Verificagbes: Antes de ser implementado, o roteiro deve passar por testes
rigorosos para garantir sua eficacia e adequacao ao cenario de atendimento.

Instrugdes para a implementagdo do roteiro de atendimento:

Apresentacdao Antecipada: Para manter a naturalidade da interacgdo, é aconselhavel
apresentar o roteiro ao usuario antes de inicia-lo, especialmente em casos de roteiros
longos ou complexos. Isso prepara o usuario para O processo e promove uma
comunicac¢do mais fluida.

Participac¢ao Ativa do Usuario: O usuario deve ser encorajado a participar ativamente,
tendo a oportunidade de registrar suas informacbes, mesmo que, a primeira vista,
possam parecer irrelevantes. Essa abordagem assegura que todas as perspectivas
sejam consideradas e que o atendimento seja mais completo.

Uso Seletivo de Roteiros: Nem todas as situacGes exigem um roteiro estruturado,
dado que o atendimento envolve interacdes humanas que podem ser imprevisiveis. Se
ndo houver um objetivo especifico e claro para o uso do roteiro, é preferivel optar por
uma abordagem mais flexivel e adaptativa, evitando a rigidez desnecessaria.
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4. Continuidade de atendimento

4.1. Descricdo: O atendimento prestado pela Central de Servicos deve ser ininterrupto
e impessoal, independentemente da troca de turnos ou do responsavel técnico.
Dado o funcionamento continuo da Central de Servicos, é necessdrio organizar
turnos que cubram todo o periodo de operagdao. A comunicac¢do eficaz entre os
turnos é essencial para garantir a continuidade do atendimento.

4.2. Razao:

e Assegurar a disponibilidade das informagdes essenciais para manter a
continuidade do atendimento; e

e Prevenir a interrup¢ao do atendimento de incidentes devido a falhas de
comunicagao ou omissoes.

4.3. Beneficios:

e Garantia da continuidade do atendimento em todas as horas de operagdo da STI;
e

e Reducdo da possibilidade de ocorréncia de lapsos ou falhas de comunica¢do na
transicao de informacdes entre turnos.

A comunicacdo da troca de turno deve abranger os seguintes itens:

Solicitacdes em Atendimento: Apresentar uma lista completa de todas as solicitacdes
em andamento, acompanhada por uma descri¢cdo atualizada de seu status atual. Isso
garante que o préximo turno esteja plenamente informado sobre cada caso e possa
continuar o atendimento sem interrupgoes.

Incidentes em Atendimento: Fornecer uma relacdo detalhada de todos os incidentes
gue estdo em tratamento, juntamente com uma descricdo atualizada de sua situacao.
Esse compartilhamento de informacgdes é crucial para a continuidade do trabalho e
para evitar a repeticdo de diagndsticos ou procedimentos.

Mudang¢as em Andamento: Incluir uma relagdo de todas as mudangas em processo,
com descri¢Oes atualizadas de seus status. Isso assegura que as alteracdes em curso
sejam acompanhadas de forma eficaz, sem perda de informacdes ou atrasos indevidos.
Eventos Relevantes: Identificar e comunicar qualquer evento significativo que estava
sendo monitorado ou tratado, destacando sua importancia para o atendimento. A
transferéncia dessas informacgdes é essencial para que o préximo turno possa tomar
decisGes informadas e priorizar as acoes corretamente.

Os seguintes procedimentos devem ser observados durante a troca de técnico:

CENTRAL DE SERVICOS



GOVERNO'DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informacao de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO

Reatribuicdo de Chamados: Os chamados em atendimento devem ser
cuidadosamente reatribuidos a um novo técnico, assegurando que ndo haja
interrupgdo na continuidade do atendimento e que o novo responsavel esteja
plenamente ciente do progresso e das préximas etapas necessarias.

Retorno de Chamados a Fila: Caso a reatribuicdo ndo seja viavel, os chamados em
atendimento devem ser retornados a fila com o status “Pendente”. E essencial
selecionar o motivo de status apropriado, proporcionando clareza sobre a situagao e
permitindo que o préximo técnico retome o atendimento de maneira eficiente e bem
informada.

5. Uso da Base de Conhecimento

5.1. Descricdo: A Base de Conhecimento contém registros que contém informacgdes e

procedimentos confidveis, que devem ser utilizados para assegurar a uniformidade
e eficacia no atendimento. O uso de procedimentos padronizados reduz o risco de
falhas e atrasos..

5.2. Razdo:

e Assegurar a uniformidade no atendimento;

e Cumprir acordos de niveis de servico; e

e Conferir maior confiabilidade aos procedimentos, devido a sua utilizacdo
recorrente.

5.3. Beneficios:

e Reducgdo da dependéncia de individuos especificos na execugdo de atividades;
e Facilidade de integra¢do de novos atendentes; e
e Diminuicdo da probabilidade de erros na execucdo de procedimentos.

6. Escopo de atendimento da Central de Servigos

6.1. Descricdo: A Central de Servicos de Tl oferece suporte aos usuarios em relacdo aos

servicos de tecnologia da informacao, incluindo, mas ndo se limitando a, criacdo de
contas e acessos, problemas de hardware e software, solicitacGes de servicos de
rede, suporte a software corporativo, resolucdo de problemas de acesso a
informacodes e sistemas, e suporte a periféricos.

6.2. Razao:

e Garantir que todos os usudrios recebam atendimento e suporte de qualidade
uniforme;
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e Permitir uma gestao mais eficiente dos recursos de Tl, centralizando o suporte
na Central de Servicos; e

e Assegurar que todos os incidentes e solicitacbes sejam tratados de forma
padronizada.

6.3. Beneficios:

e Maior satisfagdao dos usuarios com um atendimento agil e eficiente;

e Melhor gestdao dos recursos de TI, permitindo uma alocacdo mais eficaz de
pessoal e equipamentos; e

e Maior visibilidade das demandas e problemas, possibilitando andlise e resolucdao
mais rapidas dos incidentes.

Il - MONITORAMENTO E AVALIAGAO DO PROCESSO

1. Analise e Desempenho: O desempenho da Central de Servicos serd avaliado utilizando
o Processo de Monitoramento, Controle e Avaliacdo dos Servicos de TIC, assegurando
gue o processo esteja alinhado com os objetivos e metas estabelecidos.

2. Indicadores de Desempenho: Indicadores especificos serdo utilizados pelos gestores
para acompanhar e ajustar continuamente o processo, garantindo sua eficacia.

3. Relatorios de Desempenho:

e Os relatdrios de desempenho serdo configurdveis, permitindo a parametrizacao
do periodos de consulta, como més completo ou intervalos especificos; e

e Os relatérios incluirdo dados sobre o volume de chamados por fila e o tempo de
atendimento, fornecendo uma visdo detalhada da operagao e desempenho do
processo.

Consideragoes Importantes:

e Feedback: As equipes receberao feedback regular sobre seu desempenho,
promovendo um ambiente de melhoria continua;

e Relatdrios Gerenciais: Os gerentes receberdo relatérios detalhados para
facilitar a tomada de decisdes e o aprimoramento do processo; e

e Distribuicdo dos Relatérios: Os relatérios serdo enviados conforme a
necessidade, com foco no grau de conformidade com o processo, garantindo
a transparéncia e a accountability em toda a atuagao da Central de Servigos.

CENTRAL DE SERVICOS
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V - ATIVIDADES DO PROCESSO

Necessidade de abrir uma solicitacao de atendimento

O usuario pode acionar a Central de Servicos pelos seguintes canais:
e E-mail: atendimento.sti@goias.gov.br ou cadastro@goias.gov.br;
o Telefone: (62) 3269-4101; e
e Catalogo de Servigos: disponivel no Sistema de Atendimento de Goids (SAG) em

https://atendimento.sistemas.go.gov.br/.

Toda solicitacdo recebida pela Central de Servicos serd registrado no SAG com as informacgdes
relevantes, classificadas de acordo com sua criticidade, servico e categoria operacional. O
usuario recebera um registro do chamado para acompanhamento.

Atualizar o status do chamado existente

Se for identificado um chamado duplicado (outro chamado com o mesmo contetldo), deve-se
atualizar o primeiro chamado com uma nota de visualizagdo publica que inclua as novas
informagcbes. Em seguida, o segundo chamado deve ser encerrado, transferindo as
informagdes para o primeiro chamado. E fundamental relacionar os dois chamados,
vinculando segundo ao primeiro.

Em caso de solicitacao de urgéncia, deve-se registrar essa caracteristica no chamado. Embora
a urgéncia nao altere o prazo de atendimento, um alerta serd gerado para o grupo
solucionador responsavel.

Importante: Sempre acrescente uma nota de visualizacdo publica para que o usudrio
tenha acesso as informacoes fornecidas pelo atendente.

Encerrar chamado

Apds a atualizacdo das informacgdes no chamado principal, o chamado duplicado deve ser
concluido no SAG com o status “Concluido” e o motivo “Solicitacdo duplicada”.

Solicitar inclusdo do servico

Caso seja identificado que o servico solicitado ndo existe no Catdlogo de Servicos, o atendente
deve encaminhar a solicitagdo ao coordenador da Central para analise de viabilidade. Se o
atendimento for possivel, prosseguir com o atendimento e solicitar a inclusdo do servico no
catdlogo, conforme o Processo de Gerenciamento do Catalogo.
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Registrar atendimento

Quando o atendimento for realizado por telefone, o atendente deve abrir um chamado no
SAG, identificando o cliente, compreendendo sua solicitagdo, registrando os detalhes do
atendimento, classificando a solicitacdo e, se necessario, encaminhando-a.

Finalizar atendimento

Se o atendimento telefénico resultar na resolucdo da solicitacdo do usudrio durante a
chamada, o atendente deve finalizar o atendimento, registrando todas as informacdes
detalhadas. Um chamado "Pronto-Atendido" deve ser aberto para registrar o atendimento
satisfatério no primeiro contato. Esse tipo de chamado é automaticamente encerrado apés o
registro, confirmando que a demanda do usuario foi atendida com sucesso desde o inicio.

Encerrar chamada

Apds o registro das informacgbes, a chamada pode ser finalizada utilizando os scripts de
atendimento da Central de Servigos.

Verificar chamado

Quando um chamado é aberto via Catalogo de Servicos ou e-mail, o atendente da Central de
Servicos deve analisa-lo, compreendé-lo e verificar sua conformidade. O atendente deve
avaliar se o chamado foi aberto corretamente e, se necessario, realizar pequenas correcoes
ou complementagdes apds consulta ao usudrio. Chamados abertos incorretamente, devido a
falta de permissao ou erro grosseiro na categorizacao, devem ser cancelados.

Identificar a tipologia do chamado

Apds a criacdo do chamado, o atendente é responsavel por identificar os elementos que
caracterizam a solicitacdo. E importante determinar se o chamado afeta um item de
configuracdo (IC) especifico, como um computador sem acesso a internet, ou se é um IC de
servigo, como um problema com o servico de internet em geral. Essa distingao é crucial para
direcionar o atendimento corretamente.

Nesta fase, a Central de Servicos categorizard o chamado, determinando se é um incidente ou
uma requisicdo. O chamado serd entdo direcionado para o processo adequado. Além disso, é
essencial associar o incidente ou a requisicdo ao servico correspondente no Catdlogo de
Servigos, utilizando as categorias operacionais corretas.
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GOVERNO'DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informacéo de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO
VI - CONCLUSAO

Este documento formaliza o funcionamento da Central de Servicos de TIC no dmbito da
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI). Apds aprovacao, devera constituir referéncia
obrigatédria para as atividades relacionadas ao suporte de servicos de TIC, com o objetivo de
proporcionar a melhoria dos servigos aos usudrios de TIC da STI.
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