GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
=5/ SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

NORMA DE PROCEDIMENTO - SCO - 014

Tema: Atendimento ao Fale Conosco do Tesouro Estadual

Emitente: Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ

Sistema Sistema de Contabilidade Caodigo: SCO

Aprovacdao: | Portaria n® 94-R/2022 Vigéncia: 07/11/2022
Versao: 3 Atualizacéo: 16/06/2023

1. OBJETIVO

1.1  Descrever os procedimentos referentes as tratativas externas e internas de

acesso a ferramenta Fale Conosco e procedimentos para atendimento das
demandas pertinentes ao Tesouro Estadual.

2. ABRANGENCIA

2.1  Secretaria de Estado da Fazenda.

2.2  Orgaos e entidades estaduais integrantes da Administracéo Direta e Indireta do
Poder Executivo, da Assembleia Legislativa, do Poder Judiciario, do Minis- tério
Publico, do Tribunal de Contas e da Defensoria Publica, do Estado do Espirito
Santo.

3. FUNDAMENTA(;&O LEGAL

3.1 Lein®4.320, de 17 de margo de 1964.

3.2 Lein®3.043, de 31 de dezembro de 1975.

3.3 Decreto n°®4.766-R, de 26 de novembro de 2020.

4. SIGLAS

4.1 CSS - Central de Solicitacao de Servico.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 GFS - Grupo Financeiro Setorial/Equivalentes.

5.2  Servidores lotados na SEFAZ.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxo:
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6.2 A cargo dos GFS/Equivalentes

6.2.1 Acessar o site da SEFAZ pelo enderegco www.sefaz.es.gov.br.

6.2.2 Localizar e clicar na pagina da SEFAZ a opcdo FALE CONOSCO.

@ (3)Whatshpp X | @ CSS-Listadefor X | @ DocumentoTécn X | @ Vitoria, 22dede: X | @ Novaguia X ' SEFAZ-FaleCor X @) CSS-FomCreat X | + v = a X
€ C Y & sefazesgovbr/fale-conosco 2 % » 0 H
@ SECURTYPRODUG.. [ EDOCS @ €SS @ SIGEFESTREINAME.. @ SIGEFESPRODUGAC @) SIGEFESHOMOLO.. (@ DISCORD @ CONSULTASTN Outros favoritos
Secretaria da Fazenda Pauta Café =
Home

Pagina Principal
Institucional v Fale Conosco

Contato v

Legislacao v @ M

Tesouro Estadual

Licitagdes i Receita Estadual
P gt . e Orientagdo orcamentaria, contabil e

SO HEI OV s SOVIE R DTS & financeira aplicada ao setor publico

Editais de Licitagdo e Contratos v interpretagdo da legislago tributéria s B
; . Clique aqui
Clique aqui
Conselho Estadual de Recursos WV
Fiscais
Teletrabalho v
Unidade Executora de Controle v
Interno (UECI)
1
H L Digite aqui para pesquisar - - 23° i?g 15/09/2022 B

6.2.3 Clicar na opcdo Tesouro Estadual - ORIENTACAO ORCAMENTARIA,
CONTABIL E FINANCEIRA APLICADA AO SETOR PUBLICO.

6.2.4 Preencher os campos do formulario de acordo com as descri¢cdes conti- das
em cada etapa e enviar demanda. Nessa etapa, a categoria determi- nada
pelo demandante orientara para qual setor a demanda sera desig- nada.

@ 73)Whatsa: X | @ CSS-Listace X | @ Documento™ % | @ Vitdrin 22 X | @ Novaguis X | ™5 SEFAZ-Fale X & CS5-form' X &) CSS-FomC X | + v - o X

a e nx » 0@~

C 3 @ csssefazesgov.br/plugins/form.

@ SECLRITYPRODUG.. [J E-DOCS &) €55 @ SIGEFESTRENAME. @ Sl

CenTRAL D
@ SOUCITAGOES DA Seraz

Home  Assisténcia  [# Formulérios. Q F = TESOURO (estrutura de drvore) RO - Perfil Thenko

Fale C - Tesouro dual 8

DADOS DA SOLICITACAO

Nome completo do solicitante *

Inf

completo.

E-mail *

Informe seu e-mail para que vocé receba todas as notificacdes referentes a sua demanda.

Deseja que tenha outro integrante no chamado? *

O outro integrante podera interagir no chamado da mesma forma que o solicitante principal.

Unidade Gestora *

Bl 2 oot s e pesisr
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6.2.5 Confirmar o recebimento do codigo numérico no e-mail informado no for-
mulario. Caso ndo receba o e-mail de confirmacdo, devera abrir outra
demanda.

6.2.6  Monitorar o e-mail para complementar as informacdes ou prestar esclare-
cimentos a equipe da SEFAZ, em razdo da demanda enviada.

6261 Caso o retorno do Tesouro tenha atendido totalmente sua de-
manda:
a) Arquivar o e-mail recebido em pasta prépria e nao interagir
mais com a SEFAZ (ndo responder ao e-mail enviado como
solucionado).

6262 Caso o retorno do Tesouro nao tenha atendido totalmente sua
demanda:
a) responder o e-mail contendo a solicitagéo de esclarecimento ou
complemento da resolucgéao.

Observagao: As demandas que estao no status “Solucionada” sao fechadas automa-
ticamente pelo sistema apds sete dias corridos.

Nenhuma alteracdo pode mais ser realizada quando estdo no status “Finalizada”
Sendo assim, caso seja identificado algum problema, serd necessério abrir uma no-
va demanda e recomenda-se fazer mencao ao codigo numérico da demanda anteri-
or.

6.3 A cargo da SEFAZ (Fale Conosco — Tesouro):

Todos os procedimentos realizados via CSS no atendimento da demanda, encon-
tram-se no ANEXO | a V desta horma.

6.3.1 Receber e analisar a demanda proveniente dos GFS’s/Equivalentes e os
demais, observando o prazo de 5 dias Uteis para resolucdo. A demanda
sera atribuida a um servidor da equipe de modo automatico.

6311 Caso seja entendido que a demanda foi aberta em uma categoria
indevida e precisa ser encaminhada para ser atendida por outra
area, ou seja, recategorizar a demanda:

a) Acessar a ferramenta CSS e atribuir a demanda ao setor com-
petente. O prazo, excepcionalmente, recomeca a contar apés a
nova atribuicéo.

6312 Caso necessite de mais esclarecimentos do demandante:

a) Interagir com o demandante utilizando o botdo Acompanha-
mento.

b) Suspender prazo de resposta, colocando a demanda no status
“‘Pendente”;

© Aguardar retorno;

d) Manter a interacdo com o demandante até que todos os pon-
tos tenham sido esclarecidos.
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6313 Caso necessite de interacdo com outra area do Tesouro Esta-
dual:

a) Incluir a nova area como “observador” e salvar;

b) Clicar em acompanhamento, ocultar a conversa acessando o
icone do “cadeado”, para que a interacao fique restrita as areas
pertinentes (0 demandante nao visualizara as tratativas feitas
com o “cadeado”).

0 Na caixa de texto, descrever os pontos que precisam ser es-
clarecidos referente a demanda

d) Suspender o prazo para resposta e interagir com a area a fim
de elaborar resolugdo da demanda de forma conjunta.

6.3.2 Elaborar solucdo para a demanda e registrar no CSS utilizando o botéo
“Solugao”.

Observacao: A demanda fecha automaticamente apdés sete dias, porém antes des- te
prazo ela podera ser reaberta pelo demandante.
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7 ANEXOS

ANEXO |

7.1 UTILIZAGAO DA FERRAMENTA “CSS” NO ATENDIMENTO AO FALE CO-
NOSCO DO TESOURO ESTADUAL.

711 Acessar o CSS para realizar o atendimento aos chamados abertos. Cabe-
ra a cada setor definir a sistematica de atribuicbes de demandas interna-
mente.

© 5 Wnatsh: X | & CSS-interfs X | @ Documento” X | @ Vitdria, 22 X | ® Novaguia X | " SEFAZ-Fale X | @ CSS-FomC X @ CSS-Ear X 4 v - o x

< C (3 @ csssefazesgovbr/index
@ SECURTY PRODUG.. [ £D0OCs & css

CENTRAL DE
CSS SOLICITACOES DA SEFA

Lembrar de mim

Bl 2 oo oo por pesci

712  Confirmar se o usuério encontra-se logado com o perfil técnico. Caso con-
trario deverd alterar.

@ Unidade Gestors X | @ MANUALDEPROCEDIMENT X @) Interface padrso - CSS X ™ SEFAZ-Sistemade Contabil X | @ SCO014-2022-11-07-At= X | + W = X
<« C {} @ csssefazesgovbr/front/central.php Qe & w0 (ﬂ Pausada )}
@ SECURITY PRODUG. E E-DOCS (} €SS @ SIGEFES TREINAME. @ SIGEFES P?C‘]\J@ic @ SIGEFES HOMOLO... O DISCORD @) CONSULTASTN :'" SIGEFES PUXADINHO Outr woritos

@ Assistencia~ [ Geréncia v (Ferramentas v @) Administragio v @ Configurar v = Encontrarum menu

0 & 0 (= )

Software Computador

Stémsdoschamadaspnr.més._:r:...;_r..;:._r 022-1120

HpPesqulsar [ 1] B B E G & ‘3‘)%, ~ g POR 165

PTB  13/03/2023
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713 Clicar em Assisténcia > Chamados

@ SECURITY PRODUG.. [ E-DOCS & €55 @ SIGEFES TREINAME.. @ SIGEFESPRODUGAC @ SIGEFES HOMOLO.. () DISCORD @ CONSULTASTN £,

isténcia~ B ncia ~ am s~ (@ Administrac: igurar + = Encontrar um menu

@ Unidede Gestara X | @ MANUALDEPROCEDIMENT X &) Chamados - CSS X SEFAZ-Sistema de Contabil X | @ SCOO14-2022-11-07-Ater X | + v = X
< C {Y @& csssefazesgovbr/front/ticketphpZis_ deleted=08tas_ map=08&search=Pesquisar&itemtype=Ticket&savedsearches_id=6118criteria%5B0%SD%.. & 1 % & 0O @Pmsada} H

@ SECURTY PRODUG.. [ EDOCS @ 55 @ SIGEFESTREINAME. @ SIGEFESPRODUGAD @) SIGEFES HOMOLO.. (@ DISCORD @ CONSULTASTN &, SIGEFES PUKADINHO Outros favorites

63 Assisténcia v e sv @ Administ urar~ = Encontrar um menu

TESOURO - Perfil Técnico

trutura

@ Home / € Assisténcia /| @ Chamados [ Q Pesquisar || ¢y Listas ]| (D Kanben globai ][ @ Chamados aguardando sua aprovagdo |

B E . Coracteristicas- Status~ | & ~ | ()Em atendimento (atribuido) «
© g | o oo | FPREE] . ©
D TiTuLe STATUS PO REQUERENTE LOCALIZAGAO CATEGORIA DATA DE TEMPO PARA  TEMPO SLAS - PRIORIDADE ATRIBUIDO - ATRIBUIDO TEMPO TEMPO OLA -
- ABERTURA ATENDIMENTO :;i: - SLASLNBSP TEMPO GRUPO - TECHICO L:::ND LM:::NO 1\.::“!:‘!“
REQUERENTE + PROGRESSO 640+ para soLucho TECHICO "
PROGRESSO ATENDIMENTO SOLUCAO + SOLUGK
+ PROGRESSO PROGRESSO
113848 Consuta O Ematendimento (atribuido) Requisico Tairony ~ -SEFAZ>  Catdlogode (08-03-202313:52 Baiva GECOG>  Kamia
técnica Campos  GETEC>TI S SUSF>  Sousa
sobre Lozer | ® > PROJETOS GECOG > Atendimento Bernabé
Classificagio »ARGO  SUSIF» SUSIFs  Fedeszen
Orgamentiria Cansulta i
técnica
s
c agao
Orgamentaria
50 linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1linhas

H R Pesquisar

714  Abrir o chamado, com um clique na linha da demanda correspondente, para
providenciar a atribuicdo. Conforme informacdes a seguir:

€ Assisténcia v

OH (7] N
« ¢ @ SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancaria e de Banco (118883) 35 > »
Chamado . .
Crinds wm: (0 3 bares ateds par A Liciano Alves de Anciade
= : SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancéria e de Banco
xR Abves 0 Andrade +
b% 04 Conbiacimenk Dados do formulario 8 1oz N
DADOS DA SOLICITACAO
5 1) Nome completo do solicitante : Luciano Alves de Andrade '

2) E-mail : Landarde@sefaz.es.gov.br

3) Deseja informar sua UG ou sua UO?: UG

4) Unidade Gestora : 800102 ENCARGOS GERAIS
5) Categorias : SIGEFES - Cadi do Agincia Bas
6) Setor de Atendimento : SEFAZ/SUBSET/GECOG/SUS
7) Requer Urgéncia : Ndo

8) Deseja que tenha outro integrante no chamado? : Nao
9) Descricdo : T Niveis de sen
Favor cadastrar a agencia 3733 do banco 033 SANTANDER

Atribuido
—_—

0 do Banco z = == @

@ Chamado
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Observagédo: Os chamados deveréo ser atribuidos manualmente por cada servidor da equipe, de
acordo com a ordem de chegada. As atribuicbes serdo supervisionadas pelo Gerente e
Subgerente da area demandada.

715 Analisar a demanda, lendo a descricdo nos DADOS DA SOLICITACAO:

£) Assisténcia v [@ Geréncia v & Ferramentas ~ @) Administragdo ~ & Configurar ~ = Encontrar um menu

@ Home / €3 Assisténcia / @ Chamados | Q Pesquisar |[ ¥ Listas || (0 Kanban global | [ @ Chamados aguardando sua apravagio
« < () Agbes e Programas ausentes no Acompanhamento do PPA - Sigefes 2023 (114328)
Chamado 2
Estatisticas Dados do formulario
AprovagBes DADOS DO CHAMADO .

1) Titulo : Ages e Programas ausentes no Acompanhamento do PPA - Sigefes 2023
2) Descrigao :

Base de Conhecimento

Mudangas Prezados, boa tarde

Histérico 9 Foi verificado, no madulo Planejamento/Acompanhamento/Agdes do Sigefes 2023, que nio estdo
aparecendo a maioria das acdes e dos programas que constam no LOA 2023, Para dar um exemplo,

Todos nio aparece nenhuma das agdes da UO 22101 (SEFAZ) nem da UO 27101 (SEP) conforme imagem em

anexo. O incidente se repete nos 3 mddulos do Sigefes 2023.

Portanto estou abrindo esse chamado para que a SEFAZ verifique a causa da auséncia dessas agges e
programas e gue assim a SEFAZ e a SEP possam corrigir esse incidente em tempo habil para que as
unidades orgamentarias fagam o acompanhamento das suas agdes antes do final desse semestre.

3) Ambiente em que sera aplicado : HOMOLOGACAQC ¥ X

7151 Caso a demanda necessite de recategorizacdo (tenha que ser
atribuida a outra area):

a) Escolher no campo Categoria, na lista apresentada, o assunto mais
adequado a demanda apresentada e Salvar.

TESOURO - Perfl Técnico 28

) Assisténcia v [ Geréncia

« ¢ @ SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco (118883) ns > »

Chamado
Crindo w3 haces ateks pie 8 Lucians Mves ce Ancease g X
eatistic Entidade y
Estatistica )1

SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco

ata d i
Dados do formulario
DADOS DA SOLICITAGAO
s 1) Nome completo do solicitante : Luciano Alves de Andrade Categoria laBancdriaedeBanco« |
2) E-mail : Landarde@sefaz.es.gov.br
3) Deseja informar sua UG ou sua U0? : UG Stotus Em atendimento (atribuido) «

4) Unidade Gestora : 8001( CARGH
5) Categorias : SIGEFES

6) Setor de Atendimento
7) Requer Urgéncia : Ndo

o Medio
8) Deseja que tenha outro integrante no chamado? : Nio o Médi
9) Descrigdo
Favor cadastrar 3 agencia 3733 do banco 033 SANTANDER Jade

Ccel X = ' ’

Observacao: Ap0s recategorizar, o outro chamado ndo sera mais visualizado pela equipe
anterior.

7.15.2 Caso necessite de mais esclarecimentos por parte do deman-
dante:
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a) Clicar em Responder, interagir com o demandante e apertar o botéo
adicionar.

TESOURO - Perfi Técnico A

SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco (118883) S Yy »

Chamado
Crindo amn: 0 3 hoess ateks por L Luciang Alves de Andrase v
atatiation Entidade
o ¥ Data de
prov 3 ata de
a

SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco

Dados do formulario

DADOS DA SOLICITAGAO

s 1) Nome completo do solicitante : Luciano Alves de Andrade Categoria
2) E-mail : Landarde@sefaz.es.ov.br

3) Deseja informar sua UG ou sua U0?: UG Status Em atendimento (atribuido) «
4) Unidade Gestora : 800102 ERAIS - SEFAZ

5) Categorias : SIGEFES 8 s Bancdrla ¢ de Banco
6) Setor de Atendimento )G/SUSIF

7) Requer Urgéncia : Ndo

8) Deseja que tenha outro integrante no chamado? : Ndo

9) Descrigdo :

Favor cadastrar 3 agencia 3733 do banco 033 SANTANDER

© Respondor v v B i Dsavar

b) Na caixa de texto, descrever 0s pontos que precisam ser escla- recidos
referentes a demanda.

€) Assisténcia v B Geréncia &) Ferramentas @ Admi 0~ {8 Configurar < Encontrar um menu

me @ Assisténcia /| O Chamados | Q, Pesquisar | 17 Listas ‘ (@ Kanban global || @ Chamados aguardando sua aprovacio J
¢ B (O SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco (118883)
- ki
% Urgéncia B
atisticas
- Simples w B I A v & e * ol Impacto N
ovaghes -
e de C-\r'rr-ri'n-‘ﬁt-“‘ 0  Portal Wes ! Prioridade
danca &
2 atores [
M
drico 3 ci}
Ios “
s Arquivols) (15 MB méx)§ Requerente
a "
® A Luciano Alves dt

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

% B Lang

i srae@sela:
Escolher arquivas =~ Nenhum arquivo escolhido arge

I

Observador

Atribuido

¢) Clicar no botdo Adicionar.

d) Anexar arquivos, caso considere necessario, para melhor entendi-
mento do solicitante, “arrastando-o0” para o campo especifico ou ane-
xando, através do botdo selecionar.
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e Marcar o chamado como “Pendente” e salvar.

ies e Programas ausentes no Acompanhamento do PPA - Sigefes 2023 (114328)

Data de abertura 10-03-2023 15:51:04

Tipo  Incidente
| & Planejamento

Categoria | Catalogo de Servigos > GECOG > SUSIF

Status Pendente
104.25 KB Urgéncia Baixa
Impacto Médio
232.3KB

Prioridade Baixa

23 Atores [

X
T A v £ ) Requerente
O  Portal WEB i * A& Jozo Carlos Mello de Souza & 4
% B SEP - Secretaria de Estado de Economia e Planejamento
&
Observador
=

212 »

f) Quando o demandante responder o chamado, este mudara para o
status “Em Atendimento” e devera ser dada continuidade as anali- ses. O
prazo de 5 dias uteis fica suspenso durante o periodo de res- posta do

demandante.

7153

Caso seja necessario a ajuda ou orientagcdo de outra area do

Tesouro Estadual para resolu¢cdo da demanda apresentada:

| Clicar no icone do campo “Observador”,
lI- Usuério — Para incluir um servidor no chamado;
[lI- Grupo — Para incluir outro setor no chamado.

© Chamados Q Pesquisar || ¢y Listas || (D Kanban globa H @) Chamados aguardando 5ua sprovach

SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancaria e de Banco (118883)

w 2, atores (B
X
Simples . B I Av @ e ) v i3 Requerente
Q.
Q  Portal wEB S
5]
Observador
&8
Arquivo(s) (15 MB max) i Atribuido

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos  Nenhum arquivo escolhido

© Niveis de servicos [fJ)
+ Adicionar 1!
& Chamado relacionado

v o= 4

b) Clicar em Salvar.

35 ) »
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c) Clicar em Responder no menu lateral esquerdo da tela e em seguida
no botéo Adicionar.

TESOURO - Perfi Téenkco 23

©
e

« ¢ B SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco (118883) ns > »

Chamado

Criado em (U 30aras atrhs poc 2 Luciano Alves de Andiade
Estatistic Entidade
Estatisticas

SIGEFES - Cadastro de Agéncia Bancdria e de Banco

Dados do formulario
DADOS DA SOLICITAGAO

5 1) Nome completo do solicitante : Luciano Alves de Andrade Categoria laBancdrlaedeBanco« |
2) E-mail : Landarde@sefaz.es.gov.br
3) Desefa informar sua UG ou sua
4) Unidade Gestora : 800102 EN IS - SEFAZ
5) Categorias : SIGEFES - Cag ciria ¢ de Banco
6) Setor de Atendimento : SEFAZ/SUBSET/GECOG/SUSIF
7) Requer Urgéncia : Ndo
8) Deseja que tenha outro integrante no chamado? : Ndo
9) Descrigdo :
Favor cadastrar a agencia 3733 do banco 033 SANTANDER

© Responder  ~ v iz ML i B savar

d) Na caixa de texto, descrever 0s pontos que precisam ser esclare-
cidos com o outro setor.

€) Anexar arquivos, caso seja necessario, “arrastando-o0” para o cam-
po especifico ou anexando o0 arquivo no campo no botédo selecionar
(conforme tela supra).

f) Clicar no “cadeado”, para que a conversa fique restrita aos servido-
res do Tesouro Estadual e ndo seja acompanhada pelo demandan-

te.
i
« |
Simples v B I A v & . b i
8  Portal WEB » i
&
®
4
Arquivo(s) (15 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos ~ Menhum arguivo escolhido
+ Adicionar
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g) Clicar no botdo Adicionar.

h) Colocar o chamado como Pendente.

ndo sua aprovagao

ies e Programas ausentes no Acompanhamento do PPA - Sigefes 2023 (114328) 22 > »

Data de abertura | 10-03-2023 15:51:04 ]

Tipo  Incidente

1 & Plangjamento
Categoria ~ Catalogo de Servigos > GECOG > SUSIF -1

Status Pendente
104.25 KB Urgéncia  Baixa
Impacto | Médio
232.3KB Prioridade Baixa
2 atores [ ~
X
I A v o - - - i Requerente
S porta weB i x A Jodo Carlos Mello de Souza @ 2 #
x 2 SEP - Secretaria de Estado de Economia e Planejamento 3
a
Observador
-

) Aguardar a resposta.

) Quando o chamado for respondido, o status mudara para “Em
Atendimento” e devera ser dada continuidade as analises.

k) A interacdo devera ocorrer até que seja solucionada a demanda.
7154 Apés solucionar a demanda:

a Clicar no botéo Solucgéo.

B O sigefes Treinamento (114412)
Chamado e
® Chamado
DADOS DO CHAMADO
Estatisticas
1) Titulo : Sigefes Treinamento
Aprovagdes 2) Descrigao : <p>Bom dia,</p> <p>N&o consigo visualizar nenhuma PD & nem executar nenhuma para realizacéo de
testes.</p> Data d
Base de Conhecimento . o
Mudancas
Historico 10
Todos
2 atores [
<Jp>
3 T 0
4) Requer Urgéncia : Sim Requerente
5) Nivel de Urgéncia : Alta =
6) Justifique : * & Roberto P
Precisamos validar os perfis de usuarios para execugao de PDs que serd realizada pelos setores financeiros dos
érgéos. Observador
7) Requer Prazo de Atendimento : No 2 R L D
8AN o .. ado x & Celso Ron
Criar uma tarefa
gon @
Daniel  agicionar uma solugao Atribuido
Adriar
Celso (@ Adicionar documento - 2 GECOG > St
10) Gr S > GEFIN
@ Solicitar validagéo

D _ —
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b) Na caixa de texto, descrever as solucdes e orientacbes para o
guestionamento do demandante.

¢) Clicar no botdo Salvar.

Urgéncia  Alta

Impacto Médio
You cannot resolve the ticket

- P " Prioridade Alta
Técnico atribuide é obrigatdrio antes do chamado ser solucicnado/fechado

Simples v B I Av gy e n & Atores () N

Requerente

B ----- - . x & Roberto Paula de Freitas Campos # 1 | x 8 TECNICOS > GEFIN 1 +

] Observador

x A Daniel

Arquivo(s) (15 MB max) {

x & Celso
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos | Nenhum arquivo escolhido Atribuido

2\ GECOG > SUSIF > SIGEFES GESTAO & L

v = g L : B Salvar

Observacoes:

1 - A demanda é finalizada automaticamente sete dias apos ser Soluciona-
da. Dentro deste prazo, o demandante poderd enviar novos questionamen-
tos/esclarecimentos (dentro do escopo original), 0 que provocara a alteracao
do status para “Em Atendimento” e devera ser dada continuidade a solicita- ¢éo.
2 — Caso o demandante envie agradecimento pelo atendimento, isto provoca-
ra a reabertura da demanda, e serd necessario Solucionar a demanda no-
vamente.
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ANEXO 1l

7.2 UTILIZACAO DA FERRAMENTA “CSS” NO TESOURO ESTADUAL PARA
REALIZAR PESQUISAS.

O Fale Conosco € o canal institucional de atendimento as demandas dirigidas
ao Tesouro Estadual. E, também, uma ferramenta de gest&io que deve ser uti-
lizada para medir a eficiéncia e efetividade dos trabalhos exercidos pelo Te-
souro Estadual por parte das Geréncias.

721 Acessar o CSS e conferir se encontra logado com o perfil técnico. Posici-
onar o cursor sobre a aba Assisténcia e clicar em Chamados. A tela sera
exibida com o filtro de pesquisa padréo do CSS, que podera ser alterado a
qualquer tempo.

Caso deseje alterar o filtro, escolher as regras que melhor se enquadrem
na pesquisa que deseja realizar, nos campos acima da lista de Chama- dos:

(= ) p— » | Caracteristicas - Status~ & ~ (O Em atendimento (atribuido) ~

@ reara || @ regra global |[ 3 grupo |[5a Pesquisar | v ©

s ©a & o

[} TiTuLo STATUS TIPO REQUERENTE - REQUERENTE LOCALIZAGAO ~ CATEGORIA DATA DE ABERTURA =

ATE
+0h

722  Clicar no botdo “Pesquisar” e as demandas que atendem a(s) regra(s) de-
finida(s) seréo listadas na tela:

a) Caso queira salvar essa pesquisa devera clicar na figura da “estrela”,
situada ao lado do botéo “Pesquisar”.

a8 - v ...Caracteristicas - Status é v N3o fechado v

regra regra global @ grupo Pesquisar O

b) Informar o Nome que sera dado a sua pesquisa e adicionar. E possivel
salvar tantas pesquisas quantas desejar.
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ﬂ Salvar pesquisa atual .

:I < Chamai
Novo item - % TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (GETEC) > TESOURO

Nova pesquisa salva ©
MNome | |
Visibilidade Privado ~

Entidade ..FORMACAD (GETEC) > TESOURO ~ i Entidades filhas Sim -

+ Adicionar

c) Para localizar a pesquisa salva devera clicar na figura da “estrela”, na
aba listas situada na parte superior direita da tela.

€3 Assisténcia~ B3 Geréncia & Ferramentas v & Administragdo v & Configurar

Y Home / €3 Assisténcia | @ Chamados | Q Pesauisar | [ ¥¥ Listas || @ Kanban giobal || @ Ghamadas aguardanda sua aprovacao |
0 °12 = 11
Chamados novos Chamados atribuidos Chamados soluciona
8 .  Caracteristicas - Status~ | &~ | O Ematendimento (atribuido) -
@ regra | [ @ regra giobal | [ 11 grupe |[[5a Pesatisar| v @
— - . ~ _
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ANEXO 111

7.3  UTILIZAGAO DA FERRAMENTA “CSS” NO TESOURO ESTADUAL PARA
GERENCIAMENTO DOS ATENDIMENTOS REALIZADOS.

731 Acessar o CSS e conferir se encontra logado com o perfil técnico,
Aparecerd a tela abaixo.

@ Home / ) Assisténcia | @ Chamados [ O Pesguisa ][ ¢ Listas ][ (D Kanban ot ][ @ Cramados aguardando sua aprovaso |

0 ‘12

Chamados novos Chamados atribuidos

Observacéo:

1. Cabe aos Gerentes e Subgerentes a forma de distribuicdo, controle e o
monitoramento dos atendimentos e prazos realizados pelas suas equipes.

2. Cabe aos Gerentes e/ou Subgerentes a gestao da inclusédo e exclusao
de categorias a serem demandadas no FALE CONOSCO; atualizar a
composicdo das equipes de atendimento caso seja necessario. Os pedi-
dos devem ser encaminhados a TI por meio do formulario (ambiente perfil
requerente - registrar uma requisicdo - GLPI — formularios).
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ANEXO 1V

7.4  UTILIZACAO DA FERRAMENTA “CSS” NO TESOURO ESTADUAL PARA
ENVIO DE DEMANDAS AOS GFS'S/EQUIVALENTES.

Esse formulario tem como obijetivo solicitar informacdes aos GFS'S e demais,
auxiliando nas atribuicbes da equipe do Tesouro Estadual, sendo uns dos ca-
nais institucionais de interacdo entre as areas orcamentérias, financeiras, pa-
trimoniais e contabeis do Estado.

741 Acessar o CSS e conferir se encontra logado com o perfil técnico, posici-
onar o cursor na aba Assisténcia e clicar em Formularios.

TRAL DE

CIAGOES DA SEFAL

© Chamados 14 Estatisticas

8 Mudangas

Visiopessoal  Visiodogrupo  VisSoglobal ~ RSSfeed  Formulirios  Painel & Planejamento

742 Na aba “Ver Todos” ou na aba “Tesouro Estadual”, clicar no formulario e
preencher as informacdes necessarias no campo descricao.

E Solicitacdo do Tesouro Estadual

aos Org3os Estaduais

74.3 Ao enviar o formulario, sera aberta uma demanda do Tesouro Estadual para
os GF'S. As demandas serdo acompanhadas e tramitadas conforme
descricbes no anexo I.
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ANEXO V

7.5 UTILIZAGAO DA FERRAMENTA “CSS” NO TESOURO ESTADUAL PARA
ENVIO DE DEMANDAS INTERNAS ENTRES AS AREAS DO TESOURO ES-
TADUAL.

Esse formulario tem como objetivo solicitar informacdes e servigos entre as areas
e fungdes do Tesouro Estadual.

751 Acessar o CSS e conferir se encontra logado com o perfil técnico, posicio-
nar o cursor na aba Assisténcia e clicar em Formularios

IRAL DE
CrTaGOEs DA SeFar

Visiopessoal  Visiodogrupo  Visioglebal ~ RSSfeed  Formulirios  Paine £ Planejamento

752 Na aba “Ver Todos” ou na aba “Tesouro Estadual”, clicar no formulario e
preencher as informacgfes necesséarias no campo descricao.

Organizar por popularid

Organizar por ordem alfa

Demandas Internas - Tesouro
Estadual

Formulario para demandantes internos
registrarem uma solicitacdo para a eguipe
do Tesouro Estadual.

753 Ao enviar o formulario, sera aberta uma demanda para Geréncia e/ou
Subgeréncia das areas do Tesouro Estadual. As demandas serdo acompanhadas
e tramitadas no sistema de GLPI perfil técnico conforme descrigbes no anexo .
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