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1. APRESENTACAO, OBJETIVO E OBJETIVOS
ESPECIFICOS.

APRESENTACAO

O Catalogo de Servico do Sistema Eletronico de Informacéo - SEI € um instrumento que pretende
fornecer uma fonte Unica e organizada de todos os servigos prestados pela Comissdo Gestora
do Sistema Eletronico de Informagéo, para 0s usuarios internos e externos.

OBJETIVO

O objetivo do Catalogo de Servico do SEI é manter um documento estruturado com informacdes
dos servicos oferecidos, para orientar os usuérios do SEI a como solicitar diversos servicos a
comissao gestora e equipe de suporte do sistema.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Ser um instrumento para definir e atingir as expectativas de atendimento;

» Padronizar as solicitacdes de servicos;

» Padronizar a entrega dos servicos prestados;

* Incrementar a qualidade dos servicos;

* Dar suporte as necessidades envolvidas de todos os processos de servi¢o do SEI;
» Padronizar e gerenciar as solicitagbes de servigcos no sistema;

» Automatizar o gerenciamento e o cumprimento dos servi¢os prestados no SElI;
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2. FERRAMENTAS PARA GESTAO, USUARIOS E
SUPORTE.

FERRAMENTAS

Os colaboradores tém trés formas de abrir chamado na central de servigos: pelo sistema GLPI,
por E-mail e por Oficio encaminhado a Comissao Gestora do SEI, unidade CGSEI da Casa Civil.
Como forma de automatizacdo do processo de atendimento sugere-se a utilizacdo
preferencialmente do sistema GLPI para aberturas de demandas.

A Central de Servigo funciona na sala 17, da Comisséo gestora do SEI, no palacio Senador Hélio
Campos. O horério de funcionamento € das 8h00 as 18h00, nos dias Uteis. Alguns servigos
poderdo ser executados em horarios especiais para ndo comprometer o funcionamento do
orgdo.Descreva a capitalizagdo necessaria, receita e lucros projetados, previsdo, cronograma e
or¢camento.

USUARIOS

O sistema de chamado é o alinhamento entre os usuarios e o servi¢o fornecimento no sistema
de informacgé&o eletrdnica - SEI. Os principais usuérios sdo constituidos pelos servidores da
administragéo direta e indireta do Estado de Roraima e usudrios externos.

SUPORTE

Para melhor gestao e controle a Central de Servigos do SEI, podemos dividida em dois niveis
de suporte com papéis e responsabilidades diferentes:

Suporte Nivel 1: Composto pela equipe interna de Tl e multiplicadores de cada 6rgao. Esta
equipe esta capacitada e, por estar mais proximo ao usudrio final do sistema, tem melhor
condicdes de fazer o primeiro atendimento, ela deve ser a primeira equipe a quem 0 usuario
deve recorrer.

Horario de atendimento: verificar junto ao departamento de Tl do proprio 6rgéo.

Suporte Nivel 2: Composto pela equipe de suporte da Comissao Gestora do SEI. Sao técnicos
gue dao suporte ao Nivel 1 de cada érgao, realizando atividades que o Nivel 1 ndo tem acesso,
e/ou Ihes esclarecendo duvidas.

Horario de atendimento: de segunda a sexta, das 07:30 as 18h.
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Para cada servico do SEI foram definidas algumas caracteristicas como: nome, descricao e

tarefas.

Para cada tarefa do servico foi definida o que deve ser feito e o tempo de resposta do servi¢o

prestado.

Nome do Servigo Cadastro Servidor

Descricao Cadastramento de usuarios no sistema.
Detalhamento

Tarefa Liberar acesso para acessar o SEI

Tempo de Resposta 6 horas

Canal de Solicitacao Oficio a CGSEI da Casa Civil

Nome do Servigo Alteracdo de Senha

Descricao Manutencdo de senha de usuario
Detalhamento

Tarefa Alterar senha de usuario.

Tempo de Resposta 1 hora

Canal de Solicitacao Abertura de Ticket via GLPI

Nome do Servigo Alterar dados cadastrais de usuario

Descricao Servico relacionado a solicitagdo de manutencdo de

informacdes pessoais.

Detalhamento

Tarefa Corrigir CPF, nome, e-malil, telefone, endereco.

Tempo de Resposta 6 horas

Canal de Solicitacéo Abertura de Ticket via GLPI
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Nome do Servico

Alteracao de cargo

Descricao Servico relacionado a alteracao de cargo
Detalhamento

Tarefa Alterar cargo e criar novo cargo

Tempo de Resposta 6 hora

Canal de Solicitagéo Oficio a CGSEI

Nome do Servigo

Nova Unidade

Descricéo Servico relacionado a criagcdo de nova unidade, no 6rgéo
solicitado.
Detalhamento
Tarefa Criar nova unidade
Tempo de Resposta 24 horas
Canal de Solicitacao Oficio a CGSEI

Nome do Servigo

Mudanca de Acesso

Descricao Servico relacionado a mudar o acesso do usuario, de acordo
com a solicitacao feita.
Detalhamento

Tarefa Mudanca de lotac&o do servidor, em 6rgdo, unidades, acesso

a nova unidade.

Tempo de Resposta

2 horas

Canal de Solicitacéo

Oficio a CGSEI
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Nome do Servico

Modelos de documentos

Descricao Servico relacionado a inclusao ou alteracdo de modelos de
documentos.
Detalhamento
Tarefa Criar novo modelo, alterar modelo, disponibilizar novo

documento

Tempo de Resposta

48 horas

Canal de Solicitacéo

Oficio a CGSEI

Nome do Servigo

Novo Tipo de Processo

Descricao Servico relacionado a criar novo tipo de processo para 0s
orgaos.
Detalhamento
Tarefa Criar novo tipo de processo.
Tempo de Resposta 6 horas
Canal de Solicitacao Oficio a CGSEI

Nome do Servigo

Usuario Externo

Descricao

Disponibilizar autorizacdo ao usuario externo para utilizar o
sistema.

Destinado a pessoas fisicas que participem em processos
administrativos, independente de vinculacdo a determinada
pessoa juridica, para fins de assinatura de contratos,
convénios, termos, acordos e outros instrumentos
congéneres celebrados com o érgao.

Detalhamento

Tarefa

Verificar os dados enviados para o email, mediante cadastro
no Portal SEI através do link “Usuario Externo”; feita a
verificagdo a administracdo decide se mantém pendente ou
se libera o acesso.

Tempo de Resposta

6 horas

Canal de Solicitacao

Solicitado via E-mail
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Nome do Servico

Assinatura das Unidades

Descricao Servico relacionado a criagdo de nova assinatura
O SEI permite que o usuario assine conforme a atribuicdo que
exerce em determinada unidade, ou seja, o servidor pode assinar
como chefe de divisdo em uma unidade e fiscal de contrato em
outra unidade.

Detalhamento

Tarefa Vincular assinaturas a unidades solicitadas

Tempo de 6 horas

Resposta

Canal de Oficio a CGSEI

Solicitagao

Nome do Servigo

Esclarecimento de Duvidas no Uso do SEI (Central de

servicos)
Descricéo Servico relacionado a tirar duvidas iniciais dos usuarios internos
e externos relacionadas ao sistema SEI
Detalhamento
Tarefa Tirar davidas dos usuarios

Tempo de Resposta

30 Minutos

Canal de Solicitagao

Abertura de Ticket via GLPI

Nome do Servigo

Excluir Acesso

Descricao Servico relacionado a excluir acesso de usuario, quando néo
fizer mais parte de uma unidade ou mesmo 6érgdo
Detalhamento
Tarefa Excluir acesso de usuario cadastrados no sistema
Tempo de Resposta 6 horas
Canal de Solicitacéo Oficio a CGSEI




Pagina |11

Glpi
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4. MANUAL GLPI

DESCRICAO

O manual detalha com exemplos ilustrativos as diferentes formas como o(a) servidor(a) deve abrir
o chamado.

CARACTERISTICA DO SISTEMA

GLPI — Gestao Livre de Parque de Informéatica (Traduzido do site do projeto) "Solucédo livre para
gestao de parque de informatica e HelpDesk (suporte ao usuario), o GLPI é uma aplicacdo Web
Open-Source (codigo aberto) para gerenciar os problemas relacionados a gestdo, tais como
inventario de hardware, software ou componentes de um computador, bem como a gestdo de
assisténcia aos usuarios". Acompanhamento e registro de chamados que auxiliam nas tarefas de
controle e resultam na resposta aos chamados de forma rapida, eficiente e interativa.
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5. PRIMEIROS PASSOS COM O GLPI

Para acessar a pagina clique no endereco abaixo ou copie e cole na URL do seu navegador.

https://sistemas.rr.gov.br/qglpi/

Entre com as mesmas credenciais do SEI para fazer a autenticacéo

Governo de Roraima

O suario

ﬂ Senha

rr.gov.br

¢ Lembrar me

Enviar



https://sistemas.rr.gov.br/glpi/

6. CRIANDO CHAMADO

Na tela principal haverd um bloco para criar ou acompanhar seus chamados.

Para criar um chamado, basta clicar em “Criar um chamado +”.

Novo

Processando (atribuido)

Processando (planejado)

Pendente

Solucionado

Fechado

Excluido

Em seguida, informe:

Cria um chamado +

Chamados
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Tipo, Categoria, Urgéncia, Localizacdo (Orgao) e Observadores (Para acompanhar o chamado).

Descreva o incidente ou a requisicdo

Tipo
Categoria

Urgéncia

Elementos associados

Localizacdo

Observadores

Incidente v

(Governo de Roraima)

.sistemas > SEI » Alterar Dados » E-mail v i

Média v

Meus periféricos

'

Casa Civil +

kleberlyra

i®

Adicionar

-
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Logo abaixo

O titulo do chamado (coerente com a categoria), CPF, Email, Telefone, Orgao/Setor, Detalhes
do problema.

Titulo Solicito alteracéo de e-mail.
Fomatessv B /7 A ~A <~ £ E E B~ £ & o H
CPF|
Email:
Telefone:
Orgéo/Setor:
Detalhes do problema:
Descrigdo ™

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos | Nenhum arquivo selecionado

Enviar mensagem

Clique em “Enviar mensagem” para criar o chamado.

Pronto! Seu chamado foi criado com sucesso.

Home Cria um chamado Chamados Reservas FAQ

V)

Para procura-lo clique em “Chamados”.
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/. ACOMPANHANDO O CHAMADO

O acompanhamento é util para verificar os procedimentos que estdo sendo realizados para resolver
0s problemas relatados.

Basta clicar no titulo do chamado para realizar o acompanhamento.

Cria um chamado Chamados

8 - v | | ..laracteristicas - Status ~ é v Ndo fechado v

Bregra © grupo Pesquisar

Exibir (nimero de itens) 15 v S m

D Titulo Status Ultima atualizacdo Data de abertura Prioridade f
Solicito alteracdo de e-mail. ® novo  26-05-2020 18:55 26-05-2020 18:55 Média self

iD Titulo Status Ultima atualizacdo Data de abertura Prioridade 3

No bloco a esquerda, selecione “Processando Chamado”.

Chamado

Processando chamado o
Estatisticas

Base de Conhecimento
Itens

Histérico 2

Todos
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Esta pagina possui o histérico de a¢des do técnico responsavel.

Adicionar :

Histoérico de agdes :

(© 26-05-2020 18:55

S

Para inserir alguma informag¢do complementar (se necessario), clique em “Acompanhamento”
para relatar algo ou em “Documento” para adicionar arquivos.

Novo item - Acompanhamento

Fomatosv B /7 A~H =~ £ 8 B B & B o A&

Clicar em “Escolher arquivos” e logo ap6s em “Adicionar novo arquivo”.

Adicionar um documento

Arquivo(s) (20 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou (208 max) 1) [Adiconat novo arqiive.

; ' Nenhum arquivo selecionado ‘
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8. ABRINDO CHAMADO POR EMAIL

Para enviar um chamado por e-mail, basta colocar o E-mail destino como

glpi@casacivil.rr.gov.br. Em “Adicionar um assunto” digite o titulo do problema.
Preencha os dados de acordo com as informacdes solicitadas.

Para e glpi@casacivil.rr.gov.br X Cc Cco
N3o consigo acessar o SEL
Nome completo:
CPF:
Telefone:
(')}gﬁo/Setor:
Descricéo do Problema:

g M A B I U 2 A = IE ¢ 52 » E E E @ XX, ebe

= l} Rascunho salvo as 10:25

R o |

ApGs aberto, poderd acompanhar o chamado no GLPI posteriormente.



