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Objetivo

Definir as diretrizes basicas para o Suporte de T.I., que inclui os aplicativos licenciados (Windows, Word,
Excel), os utilitarios licenciados (Antivirus, Correio Eletronico) e todo o hardware (equipamentos - servidores
e estacOes, impressoras, periféricos - unidade NAS, estabilizadores, nobreaks e todo o cabeamento) da
empresa.

Frequéncia

1. Prazo para Execucao

Os procedimentos sao executados diariamente ou sob demanda, de acordo com as contratagGes ou
solicitagdes por parte dos usuarios.

Regras

2. Atendimento e Solugdo dos Chamados Internos

O usuario utiliza-se do Sistema Interno de Help Desk (acesso via Browser) para solicitar atendimento a
informatica, descrevendo o problema corrente. Caso ndo seja possivel acessar o sistema, o contato sera
feito por telefone, e-mail ou Teams ou Spark a area de T.I.

A drea de T.I. e o usuario recebem um e-mail enviado automaticamente através sistema de Help Desk
informando o nimero do chamado, data e horario que foi aberto. A area de T.I. iniciara o atendimento
que entra em uma fila. Pode-se alterar a prioridade natural em funcao da urgéncia do chamado.

A &rea de T.I. entrard em contato com o usudrio para detalhar o problema, podendo prestar auxilio
através de acesso remoto TeamViewer ou mesmo por contato telefénico. Sendo o problema resolvido, o
chamado é encerrado, havendo necessidade o técnico prestara o suporte no local do escritorio, se para
solucionar o problema houver necessidade de intervencao de terceiros (no caso do sistema Legitimvs por
exemplo) o suporte continuara através da abertura de chamado no sistema e os Técnicos da Akamea
Tech darao seguimento ao chamado.

Se houver suspeita que o problema apresentado é fisico (hardware) e ndo sendo possivel a rapida solucao
(entende-se em até 1 hora), o analista podera alocar uma maquina de backup (a empresa devera manter
no minimo 01 maquina com configuracdo completa de software para esta finalidade). Se nao for possivel
a alocacdo, este caso tera prioridade maxima. O agendamento é feito junto ao usuario para dirigir-se ao
escritorio e assim efetuar a troca do equipamento, devera ficar o menor tempo possivel sem o
equipamento.

Se constatado que para solucionar o problema sera necessario um prazo maior, o analista devera registrar
a ocorréncia no sistema e fazer uma previsao realista, realizar o agendamento no sistema de Help Desk,
0 usuario recebera um e-mail com o assentamento apontado pelo técnico. Em casos de re-agendamento
(previsao ndo cumprida) o usuario devera ser informado sobre o motivo e a nova data, com a atualizacdo
no sistema.
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Ao final do atendimento o usudrio recebera por e-mail uma mensagem de encerramento do chamado
com descricao da solucdao do problema.

0O sistema de Help Desk emite relatdrios que sao analisados pela Gerente de T.I.

3. Atendimento e Solugdo Dos Chamados Home Office

O usuario utiliza-se do Sistema Interno de Help Desk (acesso via Browser) para solicitar atendimento a
informatica, descrevendo o problema corrente. Caso ndo seja possivel acessar o sistema, o contato sera
feito por telefone, e-mail ou Spark a area de T.I.

A drea de T.I. e o usuario recebem um e-mail enviado automaticamente através sistema de Help Desk
informando o numero do chamado, data e horario que foi aberto. A area de T.I. iniciara o atendimento
que entra em uma fila. Pode-se alterar a prioridade natural em funcao da urgéncia do chamado.

A érea de T.I. entrard em contato com o usudrio para detalhar o problema, podendo prestar auxilio
através de acesso remoto ou mesmo por contato telefonico. Sendo o problema resolvido, o chamado é
encerrado, havendo necessidade de acesso ao Notebook ou Desktop presencial o usuario devera dirige-
se ao escritério, para solucionar o problema, se houver necessidade de intervengao de terceiros (no caso
do sistema Legitimvs por exemplo) o suporte continuara através da abertura de chamado no sistema e
os Técnicos da Akamea Tech dardo seguimento ao chamado.

Se houver suspeita que o problema apresentado é fisico (hardware) e ndo sendo possivel a rapida solugdo
(entende-se no mesmo dia), o usudrio utilizard uma maquina de backup (a empresa devera manter no
minimo 01 maquina com configuracdo completa de software para esta finalidade). Se nao for possivel a
alocagdo, este caso tera prioridade maxima. O usuario devera ficar o menor tempo possivel sem o
equipamento.

Se constatado que para solucionar o problema sera necessario um prazo maior, o analista devera registrar
a ocorréncia no sistema e fazer uma previsao realista, realizar o agendamento no sistema de Help Desk,
0 usuario recebera um e-mail com o assentamento apontado pelo técnico. Em casos de re-agendamento
(previsao nao cumprida) o usuario devera ser informado sobre o motivo e a nova data, com a atualizacao
no sistema.

Ao final do atendimento o usuario recebera por e-mail uma mensagem de encerramento do chamado
com descrigao da solugao do problema.

. Atendimento e Solucao Dos Chamados para Sistema Legitimvs (ERP)

O sistema Legitimvs da empresa é desenvolvido, atualizado e mantido por empresa terceira, e esta
empresa mantém um sistema préprio para o monitoramento dos seus chamados, da mesma forma que
é feito internamente.

Este sistema de Help Desk do sistema Legitimvs é monitorado pela mesma empresa terceira a area de
T.I. ndo tem dominio, nem controle desses chamados.
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O mesmo procedimento ocorre para qualquer outro sistema utilizado pela empresa desenvolvido por
“Terceiros” ou “Parceiros”.

5. Ocasides Especificas

Poderdo ocorrer casos especificos sem a necessidade de abertura de chamado. Isto no inicio de
implantacdo de um sistema novo ou de um modulo especifico.

6. Validagao dos Chamados

6.1. Chamados Fechados

O usudrio podera aprovar ou recusar a solucdo dada pelo Técnico no atendimento, fazer sua
avaliagdo, preencher seu grau de satisfacdo durante o atendimento e da solucdo oferecida,
podendo acrescentar suas reclamagoes e opinides.

A Diretoria analisara mensalmente os relatdrios de avaliacao junto ao Coord. de TI objetivando a
melhoria continua na qualidade do suporte

6.2. Verificacdo periodica de chamados pendentes

Diariamente a area de T.I. devera pesquisar a existéncia de chamados abertos por 03 dias ou mais.

Em caso afirmativo, apurara e solucionara os problemas relatados.

Se tratando de uma pendéncia que exista a necessidade de terceiros para solugdo a area de TI
agendara uma nova data junto ao usuario.

Ponto de Atengao

7. Monitoracdo

A monitoracdo do servidor de Help Desk sera feita através de software especifico, onde o mesmo emitira
alertas através de SMS e E-mail ao Gestor de TI e Técnicos para tomarem as medidas necessarias para
o restabelecimento dos servigos.

Controle de Atualizacdo

Versdo Data
01 27/05/2021
03 27/05/2025

AlteracGes

Versdo Inicial

Versao Revisada
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