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NORMATIVA EQUIPE INSTITUCIONAL

CAPITULO |
DO OBJETIVO

Art. 1° - Essa norma estabelece diretrizes para a criagdo, operacao e gestdo dos grupos
especializados visando a manutencdo e aperfeicoamento dos servicos de Tecnologia da
Informacdo do Instituto Federal do Espirito Santo por servidores de suas unidades.

CAPITULO Il
DA ABRANGENCIA DA APLICACAO
Art. 2° - Essa norma se aplica aos servicos institucionais que estdo sob a responsabilidade da
Diretoria de Tecnologia da Informacao do Ifes.
CAPTULO Il
DEFINICOES

Art. 32 - Para os fins deste regulamento, devem ser adotadas as seguintes definicdes:

| - INSTITUCIONAL: Servico e/ou sistema de uso comum aos Campi, Reitoria do Ifes ou
Comunidade Externa ao Ifes;

Il - Tl - Tecnologia da Informacao.

[Il - CGTI - Comité Gestor de Tecnologia da Informacao.

IV - FTI - Férum de Tecnologia da Informacao.

V - DRTI - Diretoria de Tecnologia da Informacao.

VI - CGIT - Coordenadoria de Infraestrutura e Telecomunicacao.

VIl - CGGovTl - Coordenadoria Geral de Governanga de Tl

VIl - EQUIPE INSTITUCIONAL - Grupo Especializado para suporte de segundo nivel ao servico
institucional, composto por servidores lotados em setores da area de tecnologia da informacdo
das Unidades do Ifes.

IX - CS - Central de Servigos.
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X - CTI - Coordenadoria de Tecnologia da Informacao.

X - Coordenadorias ligadas a DRTI - Coordenadoria Geral de Governanga de Tl, Coordenadoria
Geral de Infraestrutura de Tl e Coordenadoria Geral de Sistemas de Informagao.

CAPITULO IV
DO ESTABELECIMENTO

Art. 4° - A equipe institucional é formada por servidores lotados em setores da Area de
Tecnologia da Informacgdao que possuam experiéncia na gestdao e administracdo do servico de Tl
gue sera associado a essa equipe.

Paragrafo Unico - A DRTI pode solicitar que os membros da equipe tenham prévia capacitacao
ou sejam capacitados antes do inicio da atividade.

Art. 5° - A DRTI encaminhard consulta as CTls dos Campi para levantamento dos servidores que
possuem interesse em compor a equipe institucional para o servigo de Tl escolhido.

Paragrafo Unico - A participacdo do servidor na equipe Institucional estd condicionada a
autorizacdo da Direcdo Geral da Unidade de Lotacdo do mesmo.

Art. 6° - A DRTI solicitard ao gabinete do Reitor a emissdao de portaria para formalizacao da
equipe institucional.

Art. 7° - A equipe institucional estara diretamente ligada a DRTI e deverd se reportar sempre
gue necessario.

§19. Caso o servico de Tl esteja sob responsabilidade de uma coordenadoria especifica da DRTI,
ela também sera notificada das atividades e intervengdes realizadas.

§22, O vinculo da Equipe Institucional com a DRTI se da apenas nas definicGes das atividades e
nao resulta em alteragdo de chefia original.

CAPITULO V
DAS COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES
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Art. 8° - E competéncia da DRTI definir qual servico sera associado a equipe institucional.

Art. 9° - O servico de Tl que possuir equipe institucional associada ainda serd de
responsabilidade da DRTI ou Coordenadoria diretamente ligada a DRTI.

Art. 10° - E responsabilidade da equipe institucional realizar acdo de suporte em segundo nivel
do servico de Tl associado quando esta |he for atribuida.

§1° - As solicitacGes de acdes de suporte serdo recebidas e atribuidas por meio de sistema de
abertura de chamados.

§2° - A equipe institucional deverd observar o disposto no catdlogo de servicos de TI,
principalmente no que se refere ao acordo de nivel de servico.

§3° - A equipe institucional podera elaborar procedimentos de atendimento para o suporte em
primeiro e segundo nivel e propor sua inser¢cdo na base de conhecimento do GLPI.

Art. 11° - E responsabilidade da equipe institucional realizar acdes de aperfeicoamento do
servico de Tl associado, que for solicitado pela DRTI ou Coordenadorias diretamente ligadas a
esta diretoria.

Paragrafo Unico - As solicitacGes de acdes de aperfeicoamento serdo recebidas e atribuidas por
meio de sistema de abertura de chamados.

Art. 12° - A equipe institucional deverd possuir acesso aos sistemas ou solu¢ées que integram o
servico de Tl com nivel de acesso necessdrio para a execucdo das atividades que forem
solicitadas.

§19 - Os acessos devem ser utilizados apenas para as agdes (suporte ou aperfeicoamento) que
forem solicitadas ou atribuidas pela DRTI, CS ou Coordenadoria ligada a DRTI responsavel pelo
servigo.

§22 - Caso seja constatado a utilizacdo do acesso para acdes ndo solicitadas, ensejara no
desligamento da equipe e perda do acesso concedido, sendo verificado a ocorréncia de impacto
no servico podera ocorrer responsabilizacdo da acdo.

Art. 13° - E competéncia da CGGovTI verificar o cumprimento do disposto nos artigos 10 e 11 e
seus respectivos paragrafos.
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CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 14° - A DRTI pode solicitar a qualqguer momento a dissolucdo ou modificacdo da equipe
institucional.

Art. 15° - Os membros da equipe institucional podem solicitar a DRTI a qualquer momento sua
saida da equipe.

Paragrafo Unico - Caso o membro que solicitar a saida esteja realizando alguma acdo (suporte
ou aperfeicoamento) devera concluir a atividade antes de efetivar sua saida.

Art. 16° - O CGTI sera comunicado periodicamente sobre o desempenho da equipe institucional
e os indicadores no nivel de satisfagdo dos usudrios do servico de Tl que possui equipe
institucional associada.

Art. 17° - Os casos omissos serdo tratados pela DRTI, que pode encaminhar ao CGTI, caso julgue
necessario.



