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1. OBJETIVO

Estabelecer diretrizes para manutencdo e suporte a utilizacdo dos recursos de

informatica da companhia.

2. ABRANGENCIA

2.1. Area Responsavel

Departamento de Tecnologia da Informagéao

2.2. Areas Envolvidas

N&o Aplicavel.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Normas:
06.06.01 — Administracao e Utilizacado da Rede de Computadores

06.06.02 — Aquisicao de Recursos de Informatica

06.06.03 — Homologacgéo de Recursos de Informatica
06.06.04 — Utilizacédo de Recursos Disponibilizados na Internet
06.06.06 — Recepcéo e Instalacdo de Recursos de Informatica

06.05.26 — Critérios para Aplicacdes de Medidas Disciplinares

4. CONCEITOS

4.1. Help Desk
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http://sisnet:1700/Intranet/Normas/AI/06%2006%2001%20Adm%20e%20Utiliz%20Rede%20Comp%20VF.pdf
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Area dedicada ao suporte a utilizacdo de recursos de informéatica e a
realizacdo de servicos de manutencéo e solucdo de problemas relacionados

a area de informatica.

Terceiro

Pessoa ou organizacdo autorizada, formalmente, a prestar servicos para a

companhia.

Chamado Técnico

E o registro da solicitacdo de manutencdo ou suporte a utilizacdo de
recursos de informatica no Sistema de Administracdo e Controle de

Recursos de Informatica.

Recursos de Informética

Compreende os equipamentos (hardwares) e os programas (softwares).
Usuario

Empregado ou terceiro, que utilizam os recursos de informatica disponiveis

na rede de computadores da companhia.

5. DIRETRIZES

5.1.

5.2.

Horario de Atendimento

O atendimento do Help Desk funcionara das 8h as 12h e das 13:30h as 17h.

Abertura de Chamado Técnico
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5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

As solicitagbes de manutencdo ou suporte a utilizacdo de recursos
de informética devem ser realizadas através de contato ao Help

Desk, para abertura de chamado técnico.

O Help Desk somente aceitara chamados técnicos relativos a
recursos de informética adquiridos pela companhia, de acordo com o
estabelecido na norma 06.06.02 - Aquisicdo de Recursos de

Informéatica.

Os profissionais que atuam na manutencao e no suporte a utilizacéao
dos recursos de informéatica ndo sdo autorizados a atender
solicitacbes sem o respectivo registro de chamado técnico no Help
Desk.

Solicitagbes de novos equipamentos, componentes externos ao
equipamento e atualizagbes de equipamentos ou softwares ndo sao
de competéncia do Help Desk. Estas necessidades deverdo ser
encaminhadas ao Departamento de Tecnologia da Informacéo,
conforme estabelecido na norma 06.06.02 — Aquisicdo de Recursos

de Informéatica.

5.3. Atuacéo do Help Desk

Os chamados técnicos abertos pelos usuarios teréo a atuacao do Help Desk

na sua identificacdo e solucdo, quando estes forem de sua abrangéncia e

competéncia. Em outros casos, o Help Desk identificara e contatard o

responsavel pela solucdo, seja este fornecedor externo ou outra area da

companhia, e acompanhara o atendimento até a solucao do problema.
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5.4. Encerramento do Chamado Técnico

O profissional do Departamento de Tecnologia da Informacéo, responsavel
pelo atendimento do chamado técnico, deverd informar ao Help Desk a
conclusao do atendimento e a solucao adotada para o problema.

5.5. Substituicdo de Lacre em Equipamentos

Todos os equipamentos que sofrerem rompimento do lacre, por motivo de
manutencdo, deverdo ser novamente lacrados pelo profissional do
Departamento de Tecnologia da Informacédo, responsavel pelo chamado

técnico.

5.6. Garantia

O Help Desk gerenciara todas as garantias e contratos de manutencao de
recursos de informatica adquiridos pela Empresa, de acordo com o
estabelecido na norma 06.06.02 - Aquisicao de Recursos de Informatica.

5.7. Alteracdo nas Caracteristicas dos Equipamentos

5.7.1. Quando houver substituicho de componentes externos ao
equipamento, alteracao de suas caracteristicas ou
instalacdo/remocédo de software, o Sistema de Administracdo e
Controle de Recursos de Informéatica devera ser atualizado com as

alteracOes efetuadas e o Termo de Responsabilidade re-emitido.

5.7.2. A cada emissao do Termo de Responsabilidade, devera ser colhida
a assinatura do responsavel pelo equipamento e a de sua geréncia

imediata.

5.8. Uso Inadequado de Recursos de Informatica
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Nos casos em que for detectado que o chamado técnico é decorrente de uso
inadequado do recurso de informatica, com consequente dano material ao
patrimdnio da companhia, o usuario responsavel pelo equipamento estara
sujeito as punicdes previstas na norma 06.05.26 — Critério para Aplicacdes

de Medidas Disciplinares.

6. PROCEDIMENTO
6.1. Abertura e Atendimento de Chamado Técnico

6.1.1. Usuério

e Contata o Help Desk, fornecendo as seguintes informacdes:
v namero de identificacdo do equipamento (etiqueta fixada
na parte frontal);
descricao do problema;
localizac&o do equipamento;

nome do solicitante;

S X X

registro do solicitante e
v telefone para contato.
e Guarda o numero do chamado técnico para acompanhamento
da solucéo do problema;

e Aguarda o atendimento do chamado técnico.
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6.1.2. Atendente do Help Desk

e Registra os dados informados pelo usuario no Sistema de
Administracdo e Controle de Recursos de Informética;

e Informa ao usuéario o numero do chamado técnico;

e Encaminha o chamado técnico para o responsavel pelo controle,

gue dara andamento para a solucdo do problema.

6.1.3. Responséavel pelo controle dos chamados técnicos

e Analisa o problema existente, descrito no chamado técnico;

e Encaminha o chamado técnico a um profissional do
Departamento de Tecnologia da Informacdo, que sera o
responsavel pela solu¢édo do problema relatado.

6.1.4. Profissional responsavel pelo atendimento do chamado técnico

e Providencia a solucdo do problema relatada no chamado
técnico.

e Descreve, no chamado técnico, a solugcdo adotada para o
problema.

e Encaminha o chamado técnico ao responsavel pelo controle,

para seu encerramento.
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7. HISTORICO DAS ALTERACOES

Versdo 02: 1°/3/2011 — Atualizacéo da vigéncia da norma e alteracdo do codigo de
06.06.06 para 06.06.05.

Versdo 01: 27/11/2006 — Implantacdo da norma, substituindo a S1.03.21 -
Atendimento a Problemas de Informatica, de 10/10/1993 e G1.03.15 —
Geréncia de Problemas de Informatica, de 17/07/1986.

8. ANEXOS

N&o Aplicavel.

9. ASSINATURAS

José Braz de Araujo Antonio Bolognesi
Gerente do Departamento de Diretor Administrativo
Tecnologia da Informacéao
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