
 Procedimento Operacional Padrão 

 Fluxo de atendimentos dos chamados de manutenção 

 1. Objetivos 

 Orientar  sobre  os  procedimentos  adequados  para  abertura  de  chamados  destinados  à  Diretoria  de 
 Infraestrutura - DINFRA. 

 2. Responsabilidade e competências 

 Todo  servidor  que  solicitar  atendimento  para  manutenção  deve  observar  as  orientações  descritas  neste 
 documento. 

 3. Descrição da tarefa, etapas e periodicidade 

 O  sistema  HELPDESK  deve  ser  acessado  sempre  que  houver  a  necessidade  de  registro  de  defeitos  ou 
 requisições  a  respeito  de  aparelhos  de  ar-condicionado,  sistema  elétrico,  infraestrutura  física,  hidráulica  e 
 esgoto.  O  seu  uso  de  forma  adequada  permitirá  a  produção  de  indicadores  para  avaliar  a  eficiência  do 
 atendimento  e  consolidar  um  histórico  de  serviços.  Com  esses  elementos  será  possível  aumentar  a  eficiência 
 dos processos de manutenção. 

 O fluxo de atendimento compreende 6 etapas, descritas a seguir: 

 3.1. Abertura do chamado 

 Após  efetuar  login  no  site  https://helpdesk.ufsb.edu.br/  o  usuário  acessa  a  página  onde  é  possível  realizar 
 abertura do chamado. A Figura 1 mostra os dados mais importantes que devem ser escolhidos pelo usuário. 

 No  item  “Tipo”,  o  usuário  deve  escolher  entre  as  opções  “Incidente”  ou  “Requisição”.  A  classificação  incidente 
 deverá  ser  aplicada  para  manutenção  corretiva  em  geral:  danos/  funcionamento  inadequado  dos  aparelhos  e 
 instalações.  Já  as  requisições  devem  ser  utilizadas  quando  o  usuário  servidor  necessitar  instalar  novos 
 equipamentos ou precisar fazer alguma alteração nas instalações do ambiente. 

 A  categoria  do  serviço  deve  ser  escolhida  com  precisão  para  que  o  serviço  seja  direcionado  corretamente 
 para o profissional. 

 IMPORTANTE:  se  houver  mais  de  uma  solicitação  que  se  enquadre  em  categorias  diferentes  é  necessário 
 abrir  um  chamado  para  cada  pedido.  Por  exemplo,  em  um  setor  foi  verificado  que  uma  lâmpada  precisa  ser 
 trocada  e  o  ar  condicionado  não  está  resfriando  adequadamente.  Como  há  dois  tipos  de  categoria,  devem  ser 
 abertos dois chamados, um para a lâmpada e um para o ar condicionado. 

 No  campo  localização,  o  usuário  deve  informar  onde  o  serviço  deve  ser  feito.  Vale  destacar  que  não  é  a 
 localização do trabalho do servidor, mas onde o chamado será atendido  . 

 O  título  e  a  descrição  do  chamado  são  campos  preenchidos  livremente  pelo  usuário.  Recomenda-se  clareza  e 
 objetividade  para  que  a  demanda  seja  compreendida  e  assimilada  pelo  setor.  Inserir  imagens  ajudam  a 
 dimensionar as demandas daquele problema. 
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 Figura 1: Página de abertura do chamado - destaque para informações mais relevantes. 

 3.2. Tratamento do chamado/ Fase de orçamento/ Emissão de ordem de serviço (OS) 

 A  COMAN  avalia  diariamente  os  chamados  abertos  no  sistema,  verificando  se  as  informações  contidas  são 
 suficientes  ou  se  serão  necessários  mais  esclarecimentos.  Por  isso,  o  servidor  que  envia  alguma  solicitação 
 deve  verificar  frequentemente  o  GLPI  para  responder  às  perguntas  e  ajudar  a  equipe  no  direcionamento  da 
 solução.  Ressalta-se  que  a  cada  alteração  na  solicitação  o  demandante  receberá  uma  mensagem  na  conta 
 de email cadastrada no sistema HELPDESK. 

 Ao  fazer  uma  solicitação,  é  indispensável  considerar  que  todo  chamado  demanda  custo  de  mão  de  obra  e/ou 
 material. Por isso, deve-se refletir sobre a efetiva necessidade dos pedidos. 

 A  fase  de  orçamento  é  precedida  da  emissão  da  ordem  de  serviço  para  a  empresa  terceirizada,  que 
 organizará a execução dos serviços. 

 3.3. Planejamento do serviço/ Execução do serviço/ Finalização da demanda 
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 Como mostrado na Figura 4, a empresa terceirizada recebe da COMAN o chamado e então planeja e executa 
 o serviço. 

 Para  que  o  acompanhamento  seja  feito  de  forma  satisfatória,  convém  que  o  usuário  atualize  as  ações  que 
 estão  em  andamento  durante  esta  fase.  Como  a  equipe  da  COMAN  não  pode  estar  em  todos  os  ambientes 
 ao  mesmo  tempo,  convém  que  a  participação  do  usuário  seja  efetiva.  As  comunicações  entre  a  COMAN  e  o 
 usuário  devem  ser  feitas  no  próprio  GLPI  acessando  através  da  opção  “Processando  Chamado”  (ver  Figura 
 2). 

 Figura 2: Atualizações do chamado 

 3.4. Fiscalização da execução 

 A  empresa  terceirizada  deve  informar  quando  concluir  a  execução  do  serviço.  Sendo  assim,  a  COMAN 
 verificará  se  está  de  acordo  com  o  planejamento  proposto  e  fará  a  finalização  do  chamado.  Por  fim,  o 
 responsável pelo acompanhamento em cada campus deverá registrar que a demanda foi solucionada. 

 3.5. Aprovação do serviço 

 Com  a  informação  de  solução  do  chamado,  é  necessário  que  o  usuário  aprove  ou  recuse  a  solução  dada  para 
 o  chamado.  Sendo  assim,  caso  a  solução  esteja  de  acordo  com  que  foi  pedido,  a  aprovação  deve  ser 
 registrada no sistema, caso contrário, recusada. O processo citado pode ser visualizado na Figura 3. 
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 Figura 3: Validação de solução 

 Vale  ressaltar  que  é  notória  a  figura  do  usuário  como  o  personagem  que  inicia  todo  o  processo  relacionado  a 
 manutenção  corretiva.  O  seu  papel  começa  na  verificação  do  problema  com  posterior  sinalização  para  a 
 equipe  responsável  e  no  acompanhamento  dos  serviços.  Como  conhecedor  do  prédio  e  do  setor  onde 
 trabalha  ele  é  quem  melhor  pode  responder  às  indagações  da  COMAN.  Consequentemente,  se  esta  relação 
 é  estreita,  pode-se  garantir  a  continuidade  dos  serviços  dentro  da  Universidade.  Sendo  assim,  faz-se 
 necessário  fortalecer  o  canal  de  comunicação  dentro  do  sistema  HELPDESK  para  que  as  demandas  sejam 
 atendidas de forma ágil e eficiente. 

 DINFRA.CM.01  Versão 01 Rev 0  19/04/2023  Pág:  4  de  6 



 Procedimento Operacional Padrão 

 Fluxo de atendimentos dos chamados de manutenção 

 4. Fluxogramas 

 Figura 4: Fluxo de atendimento 
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 5. Responsáveis pela elaboração 

 Adinailson Guimarães de Oliveira 

 Engenheira Eletricista 

 6. Responsável pela aprovação 

 Simon Rebouças Delabie 

 Coordenador de Manutenção 
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