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Procedimentos para abertura e encerramento de chamados no
suporte técnico SIGA

A Geréncia de Sistemas Integrados de Gestdo Administrativa - GESIS/SEGER informa
novos procedimentos para abertura e encerramento de chamados pelos usudrios do sistema SIGA
no suporte técnico, realizados por meio do telefone 0800 000 2001 ou por meio do e-mail
suportesiga@nexa.com.br.

Considerando que o servico de suporte aos usuarios é fornecido por meio de empresa
terceirizada e remunerados por cada demanda aberta no HelpDesk, comumente denominada de
“chamado”;

Considerando que o contrato possui diversos niveis de acordos de servico com o
objetivo de propiciar um atendimento de elevado nivel em qualidade;

Considerando que o fechamento de chamados muitas vezes demanda a execucdo de
analises, acoes e respostas dos usuarios responsaveis pela sua abertura, sendo o fechamento pré-
requisito para a manutencao equilibrada do contrato com a empresa terceirizada;

Considerando que os servicos prestados pelo HelpDesk e, consequentemente, a gestao
do contrato ndo pode ser impactada pela auséncia de retorno do usuario, auséncia de execugdo das
orientacOes técnicas ou ainda, pelo simples fato do demandante ndo concordar com a resposta
técnica apontada;

Considerando que chamados em aberto apds a solugdo final impactam no atendimento
a outras demandas;

Considerando que ndo estd contemplado no contrato previsbes que justifiquem a
auséncia de retorno do usudrio ou a sua discordancia quanto a solucdo apresentada;

Considerando que possiveis questionamentos quanto a solucdo apresentada devem ser
direcionados diretamente a Coordenacdo do Sistema SIGA,;

A partir da publicacdo deste Informativo, a abertura e fechamento dos chamados
seguirdo as seguintes regras, podendo essas serem alteradas futuramente apds as devidas
publicacdes formais:
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1) ApOds aanalise da SEGER e/ou PRODEST, nos casos necessarios, o suporte técnico do
SIGA informard ao demandante a necessidade da execuc¢do de atividades apontadas
na analise técnica para o atendimento da demanda, que deverdo ser executadas
pelo demandante no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos a partir da notificagdo;

2) Em caso de ndo execucdo ou auséncia do retorno solicitado dentre deste prazo de
10 (dez) dias, a Coordenacdo do SIGA notificara o Gestor do SIGA no Orgdo/Entidade
solicitando providéncias e estabelecendo um prazo final de resolugdo;

3) N&o atendidas as recomendacbes, a Coordenacdo do SIGA poderd autorizar o
encerramento do chamado e, nos casos que possam vir a impactar negativamente
na prestacdo de contas do Ordenador de Despesa do Orgdo/Entidade demandante,
poderd dar ciéncia por meio de Oficio ao Ordenador de Despesas sobre o impacto
na prestagao de contas;

4) Ocorrendo a notificacdo formal ao Ordenador de Despesas, a abertura de novo
chamado para tratar do mesmo assunto podera necessitar de solicitacdo formal do
Orgdo demandante, ratificando seu compromisso na execucdo das orientacdes
técnicas repassadas.

Duvidas ou questionamentos sobre este informativo deverdao ser direcionadas a
Coordenacdo do SIGA por meio do e-mail coordenacao.siga@seger.es.gov.br.

COORDENAGAO SIGA

GERENCIA DE SISTEMAS INTEGRADOS - GESIS

SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO GERAL - SUBAD

SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E RECURSOS HUMANOS - SEGER
Acesse o Portal SIGA: www.siga.es.gov.br
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