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1. OBJETIVO

O processo Gerir Suporte da Tecnologia da Informacdo tem a finalidade de orientar os
empregados da CDRJ em como proceder para um melhor atendimento no suporte técnico da
area de informatica da Companhia.

O presente Instrumento Normativo tem como objetivo regulamentar e estabelecer os
procedimentos necessarios para um atendimento mais eficaz da equipe de Tecnologia da
Informacéo.

2. ABRANGENCIA

Este instrumento abrange todas as areas da Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ.

3. DEFINICOES
Termo Descricdo
Incidente Eeul:rrﬁ Sig:(\e/rirgtgpggo_r?éo planejada ou reducdo da qualidade
Problema E a existéncia de um erro cuja causa é desconhecida
Solucéo de Contorno Solucdo temporéaria adotada no intuito
Usuario Empregado que utiliza o servico
Chamado Requisicdo de um servico de Tl
Requisitante Usuario que abriu um chamado
Avaria quu&I‘;J:riL ; éjano, deterioracdo ou desgaste de um

Documento Controlado — IN.GERSOL.10.002 Péagina 3de 8



COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO

. Cddigo:
f,-,.: Instrumento Normativo 10.002
arN , — , X
“ Diretoria Responsavel: | Geréncia Responsavel: Elaboracdo:
DIRAFI GERSOL GERSOL
AUTORIDADE PORTUARIA
Data de criacéo: Inicio da vigéncia: Préxima revisdo: | Validacéo:
20/07/2021 19/08/2021 19/08/2023 DIRAFI
Assunto: Gerir Suporte da Tecnologia da Informacéo Versao:
2.0.0
Termo Descricdo

Profissional que fara o atendimento técnico, podendo este

Responsavel Técnico .
P ser de 1°, 2° ou 3° nivel.

E o atendimento feito sem a presenca fisica do técnico,
podendo ser realizado através de software especifico
(como o team viewer, por exemplo) ou por ligacdo
telefonica.

Atendimento remoto

E o primeiro ponto de contato com o usuario sendo
responsavel por receber as solicitacbes e garantir que
todas sejam registradas, classificadas, priorizadas e
escaladas de acordo com a prioridade para o negdcio.
Também pode ser responsdvel por prover um
atendimento bésico inicial para demandas mais simples e
de répida resolucdo, dando maior vazdo e agilidade nos
atendimentos

Suporte de 1° nivel

E a segunda linha de atendimento das solicitacbes dos
usuarios, recebendo o0s casos que ndo puderam ser
resolvidos no Atendimento de 1° nivel. Neste patamar se
encontram as solicitacdes relativas aos equipamentos dos
Suporte de 2° nivel usuarios finais como problemas em desktops, notebooks,
periféricos, tablets, softwares de escritorio etc. E também
a equipe que normalmente vai a campo para fazer o
atendimento no local onde se encontra o problema do
usuario.

E um nivel composto por especialistas e geralmente é
acionado quando existe um incidente ou problema de alta
complexidade. O Suporte de 3° nivel também deve apoiar
0 suporte de 1° e 2° niveis.

Suporte de 3° nivel
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4. POLITICAS

Politica de Seguranca de TI.

5. DIRETRIZES

5.1. Ao identificar um incidente ou problema, o usuario devera solicitar sua resolucdo através
da abertura de um chamado de suporte técnico, no item de menu denominado
“HELPDESK”, na pagina da intranct da Companhia ou diretamente na péagina
http://servicedesk.portosrio.gov.br/glpi/.

5.2. A equipe de suporte de 1° nivel entrara em contato com o requisitante a fim de obter
maiores detalhes de sua solicitacdo. Apds essa analise, o chamado podera:

5.2.1. Ser solucionado através do atendimento remoto;

5.2.2. Ser direcionado para a empresa terceirizada responsavel pelo servico;
5.2.3. Ser direcionado para o atendimento de 2° nivel ou

5.2.4. Ser direcionado para o atendimento de 3° nivel.

5.3. Ao ser direcionado para o atendimento, o status do chamado é alterado para
PROCESSANDO.

5.4. Ao ser direcionado para o atendimento de 2° nivel, o responsavel técnico fara a analise
do incidente e procedera com o atendimento remoto ou presencial.

5.4.1. Caso seja necessario, o responsavel técnico, com a autorizacdo do requisitante,
fard a retirada do equipamento para manutengdo nas dependéncias da
GERSOL.

5.4.2. Caso seja identificada uma avaria no equipamento, o responsavel técnico
devera:

5.4.2.1. Realizar o reparo;

5.4.2.2. Recomendar a baixa patrimonial, caso 0 mesmo ndo tenha garantia e
condicbes de uso. A GERSOL sera responsavel por prover um
equipamento compativel em substituicdo ao que foi avariado ou

5.4.2.3. Contatar a assisténcia técnica e solicitar o reparo ou troca, caso 0
equipamento esteja no seu periodo de garantia contratual;
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5.5. Ao ser direcionado para o atendimento de 3° nivel, uma analise mais detalhada do

5.6.

5.7.

5.8.
5.9.

5.10.

problema sera realizada pelo responsavel técnico da respectiva area a fim de se obter a
melhor solugédo possivel.

Durante todo o atendimento, o requisitante podera visualizar o status do seu chamado
a partir do link CHAMADOS existente no sistema.

O técnico responsavel pelo atendimento podera solicitar informacgdes adicionais para a
resolucdo do incidente, criando uma interacdo no servicedesk. O Requisitante sera
notificado dessa necessidade através de e-mail automatico gerado pela aplicacéo.

Apos cada alteracdo no status do chamado, o usuério sera notificado por e-mail.

Ap0s a resolucdo do chamado, 0 mesmo tera seu status alterado para FECHADO e um
e-mail sera encaminhado ao seu requisitante, solicitando a avaliacdo do atendimento.

O usuario requisitante poderd avaliar o atendimento respondendo a pesquisa de
satisfacdo contida no sistema. Este item é de extrema importancia para avaliar a
prestacdo dos servigos e apontar melhorias no atendimento

6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

6.1.

Da GERSOL: Gerenciar e proceder com o atendimento dos chamados associados a
incidentes e requisicdes nas seguintes categorias-chave:

6.1.1. Acesso a Internet;

6.1.2. Acesso a rede corporativa;

6.1.3. Acompanhamento de videoconferéncia;
6.1.4. Antivirus;

6.1.5. Area de Trabalho Remota;

6.1.6. Armazenamento de informacdes;
6.1.7. Backup e restauragéo de dados;

6.1.8. Banco de Dados;

6.1.9. Base de Conhecimento;

6.1.10. Correio eletronico (e-mail);

6.1.11.  Esclarecimento de duvidas do usuério;
6.1.12. Hardware;

6.1.13. Impressdao Corporativa;

6.1.14. Infraestrutura de rede;

6.1.15. Manuais;
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.1.16. Navegadores;

6.1.17. Rede Estruturada;

6.1.18.  Servidor de rede corporativa;
6.1.19. Sistemas Corporativos;
6.1.20.  Sistemas Operacionais;
6.1.21.  Softwares;

6.1.22.  Storage;

6.1.23.  Suporte a hardware;

6.1.24.  Suporte a Sistemas;

6.1.25.  Suporte a software;

6.1.26. Telefonia;

6.1.27. Instalacdo de token;

6.1.28.  Usuario (cadastramento ou alteracdo de credenciais) e
6.1.29. VPN.

Da GERCOS: Direcionar e proceder com o atendimento dos chamados associados as
seguintes categorias:

6.2.1. Sistemas Corporativos > Intranet

6.2.2. Sistemas Corporativos > Orgamento

6.2.3. Sistemas Corporativos > SEI

6.2.4. Sistemas Corporativos > SIED

6.2.5. Sistemas Corporativos > SIGEP

6.2.6. Sistemas Corporativos > Site da CDRJ

6.2.7. Sistemas Corporativos > Starsoft SSA

6.2.8. Sistemas Corporativos > SUPERVIA

Da SUPATR: Realizar os procedimentos necessarios a baixa patrimonial de
equipamentos obsoletos e avariados.

Da GERCAR: Proceder com a abertura de chamados relativos ao cadastramento dos
novos estagiarios e jovens aprendizes ao ambiente de dados da CDRJ.

Do Diretor/Superintendente/Gerente/Supervisor de cada area: Proceder com a
abertura dos chamados relativos a concessdo ou exclusdo de acesso a pastas, grupos
de e-mail e reset de senha de empregados subordinados que ndo estejam com acesso
ao sistema do servicedesk.

De todos os usuérios cadastrados na rede corporativa da CDRJ: Proceder com a
abertura dos demais tipos de chamado, de acordo com a necessidade.
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Né&o se aplica.

8. NOTAS EXPLICATIVAS

8.1. Este instrumento normativo sera reavaliado a cada 2 (dois) anos ou sempre que
surgirem novos requisitos tecnoldgicos, corporativos e/ou legais.

8.2.  Este Instrumento Normativo foi aprovado na 24842 reunido da DIREXE, realizada em
19/08/2021.
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