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1. INFORMACOES DO PROCESSO

1.1 Objetivo do Processo

Atender chamados e demandas de suporte operacional relacionados a TI,

assegurando a continuidade dos servicos, a eficiéncia dos sistemas e a satisfacdo dos

usuarios.

1.2 Informac¢des Complementares

N/A

1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo:

OProcesso Gerencial

OProcesso Finalistico

1.3.2 Tipo de Tramitacéo:

O Setorial

1.4 Responsavel

Xintersetorial

OlIntragovernamental

X Processo Suporte

OInterinstitucional

Cargo

Setor Telefone

E-mail

Diretoria de Apoio

Operacional

DIAPO (48) 3665-1010

diapo@sea.sc.gov.br

Elaboragdo: Pedro Grigorieff
Suporte Eproc/SC: Fernanda Latrénico da Silva e Geovane Maria Cazella
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1.5 Interessados (Destinatéario - Cliente)

® Setor Solicitante
® Secretaria de Estado da Administragéo (SEA)

1.6 Atores Envolvidos

® Setor Solicitante

® GETIC

1.7 Recursos tecnoldgicos (sistemas e integracdes)

® HELPDESK

1.8 Parametros SGPe

Assunto

Classe

Controle de acesso (sigilo)

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

* O Processo nao tramita no sistema SGPe.

1.9 Legislacao, normativas e outras referéncias

® N/A

1.10 Indicadores de performance

Indicador

Métrica

Periodicidade de Analise

N/A

N/A

N/A

1.11 Definicdes

® GETIC - Geréncia de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéao
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO
O Diagrama do processo pode ser visualizado no link:

https://modeler.camunda.io/share/b4821ba8-231e-4744-8234-91df89508e69

3. RELAC}AO DAS ATIVIDADES
SOLICITANTE (OUTRO SETOR)
1. Criar chamado

® Mediante necessidade de suporte operacional relacionado a Tl, o Setor Solicitante
devera abrir um chamado para a GETIC.

® O processo também podera ser iniciado através da solicitacdo de suporte via

telefone, e-mail ou de forma presencial.

GETIC
2. Analisar demanda

® A GETIC devera analisar a demanda, observando a necessidade de autorizacao
(para solicitagcbes de documento), a forma de atendimento (presencial ou remoto

para o caso de alteracdo de senhas) e demais demandas listadas.

® Assim, esta analise da GETIC devera concluir “Demanda necessita de chamado

prévio”, “Demanda sem necessidade de autorizagédo / Aberto pela chefia imediata”,
‘Demanda com necessidade de autorizagdo” ou “Demanda para controle de ciclo de

vida dos hardwares”.

*No caso da analise da Atividade 2 concluir “Demanda necessita de chamado prévio”,

retornar e prosseguir com a Atividade 1.*

*No caso da analise da Atividade 2 concluir “Demanda para controle de ciclo de vida

dos hardwares”, prosseguir com a Atividade 3.*
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3. Controlar o Ciclo de Vida dos Hardwares

® Subprocesso. A GETIC devera realizar o controle do ciclo de vida dos hardwares
conforme solicitacdo. Assim, o suporte operacional para demandas de Tl estara
prestado.

*No caso da analise da Atividade 2 concluir “Demanda com necessidade de

autorizagao”, prosseguir com a Atividade 4.*

*No caso da analise da Atividade 2 concluir “Demanda sem necessidade de

autorizacao / Aberto pela chefia imediata”, prosseguir com a Atividade 5.*

4. Solicitar e-mail de autorizacao da chefiaimediata

® A GETIC devera solicitar a autorizacdo da chefia imediata para atendimento da

demanda, formalizando via e-mail para anexo ao chamado.

® A GETIC também devera avaliar a autorizacao da chefia, como “Autorizado” ou “Nao

autorizado”.

**No caso da autorizagao da chefia imediata da Atividade 4 ser “Nao autorizado”, a

prestacdo de suporte ndo sera realizada.**

**No caso da autorizacdo da chefia imediata da Atividade 4 ser “Autorizado”,

prosseguir com a Atividade 5.**

5. Verificar tipo de atendimento

® A GETIC devera verificar o tipo de atendimento como problemas técnicos de

hardware e/ou software.
6. Definir nivel de complexidade

® A GETIC devera definir o nivel de complexidade para a prestacdo de suporte como
1,2 ou3.

® A GETIC devera concluir o responsavel pelo suporte como “Resolugao pelo proprio

técnico”, “Atribuicao para outro técnico” ou “Atribuicdo para fornecedor”.
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***No caso da definicdo da Atividade 6 ser “Resolugdao para outro técnico”,

prosseguir com a Atividade 7.***

7. Atribuir para outro técnico
® Prosseguir com a Atividade 9.

***No caso da definigdo da Atividade 6 ser “Atribuigao para fornecedor”, prosseguir

com a Atividade 8.***

***No caso da definicado da Atividade 6 ser “Resolugdo pelo proprio técnico”,

prosseguir com a Atividade 9.***

8. Abrir chamado para fornecedor
® Prosseguir com a Atividade 10.

9. Realizar atendimento

10. Verificar existéncia de chamado

® A GETIC devera verificar a existéncia de chamado de prestacdo de suporte, para

fins de registro.

****No caso da verificagao da Atividade 10 ser “chamado inexistente”, prosseguir

com a Atividade 11.****

****No caso da verificacao da Atividade 10 ser “chamado existente”, prosseguir com
a Atividade 12 ****

11. Criar chamado

12. Fechar chamado
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SOLICITANTE (OUTRO SETOR)
13. Avaliar chamado

® O Solicitante devera avaliar o chamado e tomar a decisdo de avaliar o chamado ou
reabrir o chamado.

® Assim, a avaliagdo concluira da seguinte forma: “Chamado reaberto” ou “Chamado

avaliado”.

*****No caso da avaliagdo da Atividade 13 ser “chamado reaberto”, retornar e

prosseguir com a Atividade 5.*****

*****No caso da avaliagao da Atividade 13 ser “chamado avaliado”, a prestagao de

suporte estara realizada.*****
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4. PRIVACIDADE DE DADOS

4.1 Existem Dados Pessoais no Processo?
OSim X Nao

4.2 Existem excecdes de aplicagcédo da LGPD para o processo?

Processo relacionado com: Selecéo
a) Seguranca Publica m
b) Defesa Nacional 0
¢) Seguranca do Estado m
d) Atividades de Investigacdo e Repressao de Infrac6es Penais m

Fonte: LGPD

4.3 Dados Pessoais sao sensiveis?
OSim X Niao

4.4 Os dados Sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacéo Selecao
Origem racial ou étnica.
Conviccao religiosa.
Opinido politica.
Filiacdo a sindicato ou a organizacdo de caréter religioso.
Filoséfico ou politico
Saude ou & vida sexual
Genéticos ou biométricos
Fonte: LGPD

Ogjoig|oig|o

4.5 Qual base legal esta relacionada com a utilizacdo dos dados?

Base Legal LGPD Selecao
Consentimento 0

Cumprimento de obrigacédo legal ou regulatéria

Execucéo de politicas publicas

Realizacdo de estudos por 6rgdo de pesquisa

Execucéo ou criagcdo de contrato

Exercicio regular de direitos

Protecado da vida

Tutela da saude

Legitimo interesse

O/0|0o0o0oo|o X

Protecao do crédito

Fonte: LGPD

4.6 Quais sao os Dados Pessoais:
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Dados Pessoais Dados Sensiveis
N/A N/A
N/A N/A
N/A N/A

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

4.7 Dados sdo anonimizados no processo?

OSim XNéo

5. RELACAO DE DOCUMENTOS

5.1 Os documentos do processo sao produzidos no Setor ou recebidos/custodiados

no setor?
O Produzido no Setor X Existe documento enviado (fonte externa)

5.2 Relacéo dos documentos produzidos (anexados) para processo:

Tipo documental | Codigo Plano de | Nome do Documento Descrigdo do Documento
no SGPe Classificagao

N/A N/A N/A N/A

N/A N/A N/A N/A

* O processo ndo tramita no sistema SGPe.

5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padroniza¢cao)?
OSim CON&o

6. ANALISE DA CLASSIFICACAO E DA TEMPORALIDADE DOS DOCUMENTOS

6.1 Existe plano de classificacéo e tabela de temporalidade para os documentos no

orgao?
[ Sim XIN&o

6.2 Todos os documentos no processo estdo no plano de classificacdo e na tabela

de temporalidade?
[ Sim XIN&o

6.3 Relacdo de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagéo:

Tipo Cédigo Plano Temporalidade
documental de N do D t o o L
no SGPe Classificag&o ome ao Documento Corrente Intermediario Destinagéo (eliminag&o
ou guarda permanente)
Total N/A N/A Temporalidade total do processo:

* O processo ndo tramita no sistema SGPe.
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® HISTORICO DE REVISOES

Versao n° Responsavel pela Sintese da Reviséao
elaboracdo da IT Data
01/2026 Pedro Grigorieff 17/04/2026 | 1% Verséo — Prestar suporte operacional as
demandas de TI
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sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: COYW571M

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

GERSON FIOR SANTANA (CPF: 006.XXX.021-XX) em 17/04/2026 as 18:00:33
Emitido por: "SGP-e", emitido em 23/01/2023 - 13:45:32 e vélido até 23/01/2123 - 13:45:32.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/UOVBXzcwMDBfMDAWM]QOMzIfMjQAMTIfMjAYNVIDMFIXNTcxTQ== ou o site
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ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




