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INSTRUCAO NORMATIVA N° 6 DE 25 DE ABRIL DE 2025

Dispoe sobre diretrizes e
procedimentos para o atendimento
ao usuario dos servicos da
Coordenadoria de Tecnologia da
Informacao (CGTI) no ambito do
IFMG - Campus Bambui.

O DIRETOR-GERAL DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
DE MINAS GERAIS (IFMG) — CAMPUS BAMBUI, nomeado pela Portaria IFMG n° 1195 de
11/10/2023, publicada no DOU de 16/10/2023, Secao 2, pag. 23, e no uso das atribuicdes que lhe sdo
conferidas pela Portaria IFMG n° 475, de 06 de abril de 2016, publicada no DOU de 15 de abril de 2016,
Secdo 2, pag.17, retificada pela Portaria IFMG n°® 805, de 04 de julho de 2016, publicada no DOU de 06 de
julho de 2016, Secdo 2, pag. 22, e pela Portaria IFMG n° 1078 de 27 de setembro de 2016, publicada no
DOU de 04 de outubro de 2016, Se¢ao 2, pag. 20, considerando o disposto no Catdlogo de Servigos da
CGTI, RESOLVE:

CAPITULO I - DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Instru¢do Normativa estabelece as diretrizes e procedimentos para a prestacao de servicos de
suporte, manutencdo de equipamentos de Tecnologia da Informagdo (TI) e atendimento ao usuario no
IFMG - Campus Bambuli, realizados pela Coordenadoria de Tecnologia da Informagao (CGTI).

Art. 2° Fica revogada a Instrucdo Normativa n® 09, de 03 de novembro de 2020 que que estabelece as
diretrizes e orientagdes sobre a prestagdo do servigco de suporte e manutencdo de equipamentos de
tecnologia da informatica do IFMG-Campus Bambui.

CAPITULO II - DOS OBJETIVOS

Art. 3° Esta Instrucdo Normativa tem por objetivo estabelecer procedimentos padronizados para o suporte,
manutengdo de equipamentos e atendimento ao usudrio, garantindo a eficiéncia, qualidade e satisfagao nos
servigos prestados pela CGTIL.

CAPITULO III - DAS DIRETRIZES

Secao I - Sistema Centralizado de Atendimento



Art. 4° Todas as solicitacdes e ocorréncias destinadas ao setor, realizadas por servidores, devem
obrigatoriamente ser registradas no sistema de chamados GLPI (Gestao Livre de Parque de Informatica),
acessivel em glpi.bambui.ifmg.edu.br.

§ 1° Solicitagdes feitas exclusivamente por telefone, atendimento presencial ou outros meios ndo serao
atendidas sem o devido registro no GLPI.

§ 2° Em casos de indisponibilidade do sistema, problemas de acesso ou outras situagdes de for¢ca maior, a
situagdo devera ser comunicada a equipe da CGTI para avaliagao.

§ 3° O GLPI ¢ um sistema ao qual discentes e publico externo ndo possuem acesso. Para esses casos, o
fluxo de atendimento seguird os mesmos principios através de outros meios disponiveis, como
atendimento presencial, e-mails oficiais e atendimento telefonico.

Art. 5° O usuario ¢ responsavel por fornecer informacdes completas e precisas para o atendimento
adequado. A CGTI podera solicitar detalhes adicionais, se necessario.

Secao II - Atendimento ao Usuario e Catalogo de Servicos da CGTI

Art. 6° Os atendimentos seguirdo o Catalogo de Servicos da CGTI, que define os servigos e os publicos-
alvo.

Art. 7° O atendimento pode ser realizado presencialmente ou remotamente, conforme a solicitagdo,
priorizando a presenc¢a do usudrio para maior eficacia.

Art. 8° A manutengao de equipamentos sera realizada pela CGTI em suas dependéncias. Caso o usuario
transporte o equipamento, ele serd responsavel pela integridade durante o trajeto.

Art. 9° Todas as comunicagdes e atualizagdes relacionadas aos chamados serdo registradas no sistema
GLPI e devem ser acompanhadas pelo usuario/solicitante por meio da plataforma.

Secao III - Modificacio, Posicionamento de Equipamentos de TI e Interrup¢io do Servico

Art. 10 Modificagdes ¢ demandas de reposicionamento de equipamentos de TI, mesmo que dentro da
mesma sala ou ambiente, deverdo ser solicitadas exclusivamente através do sistema GLPI, mediante
abertura de chamado.

§ 1° Caso o usudrio opte por realizar a acdo por conta propria, ele serd integralmente responsavel por
qualquer dano ao equipamento ou pela interrupgao do servico decorrente dessa agao.

Secao IV - Priorizacdo no Atendimento

Art. 11 As demandas criticas serao classificadas pela CGTI conforme a justificativa no chamado. O tempo
estimado de resposta serd informado ao usuario.

Art. 12 A coordenagdo do setor podera receber informagdes adicionais sobre a priorizacdo e situagdes
especiais de determinadas demandas. Nesses casos, em alinhamento com a equipe técnica, poderd ser
definida a priorizagao ou o ajuste do atendimento, conforme as possibilidades e a disponibilidade de
recursos.

Secdo V - Capacitagao e Orientacdo ao Usuario

Art. 13 A CGTI fornecerd treinamentos e orientacdes mediante solicitacdo registrada no GLPI,
respeitando sua disponibilidade e expertise técnica sobre o assunto.

Art. 14 Manuais e guias estardo disponiveis no portal institucional.



Secao VI - Feedback sobre o Atendimento

Art. 15 Os usudrios poderdao avaliar o atendimento por meio de uma ferramenta no sistema GLPI,
promovendo melhorias continuas.

Secao VII - Politica de Instalacao de Softwares

Art. 16 A instalagdo de softwares sera realizada exclusivamente pelos colaboradores da CGTI, utilizando
somente versoes licenciadas e em conformidade com a legislacdo brasileira (Leis n® 9.610/98 e n°
9.609/98), garantindo a conformidade e seguranca das instalagdes.

Art. 17 Instalagdes de softwares s6 poderdao ser realizadas em equipamentos que estejam devidamente
catalogados pelo setor de patriménio do IFMG-Campus Bambui, ou em maquinas adquiridas por meio de
editais de pesquisa e extensao.

Art. 18 E proibida a instalacio de softwares para uso particular ou que ndo estejam diretamente
relacionados as atividades institucionais, salvo autorizagao formal e temporaria da CGTI.

Art. 19 E responsabilidade do usuario que solicita novos softwares fornecer informagdes detalhadas sobre
a finalidade e a necessidade do software, garantindo que a andlise técnica pela CGTI seja conduzida de
maneira apropriada.

Art. 20 A CGTI se reserva o direito de negar solicitagdes, sejam para instalagdo de software ou outras, que
possam comprometer a seguranca, o desempenho ou a conformidade dos equipamentos institucionais.

Art. 21 Nao serdo atendidas solicitagcdes de instalacdo de softwares que ndo estejam diretamente
relacionados as demandas institucionais do IFMG-Campus Bambui. A instalagdo de programas para uso
pessoal ¢ proibida nos equipamentos institucionais, a fim de preservar a integridade e a finalidade dos
recursos de TI. Quando necessario, o colaborador deve utilizar seus proprios dispositivos.

Sec¢ao VIII - Uso de Equipamentos Pessoais

Art. 22 A utilizagdo de equipamentos pessoais, como notebooks, desktops, multifuncionais/impressoras e
outros na rede corporativa ou nas atividades executadas na institui¢do, ndo implicard em suporte por parte
da CGTI.

Art. 23 Usudrios que optarem por utilizar notebooks, tablets e smartphones pessoais terdo suporte
limitado a configuracao de acesso a rede wireless e a instalagdo de solugdes de autenticagdo (tokens fisicos
e digitais).

Secao IX - Recursos de TIC

Art. 24 Os recursos de TIC (Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo), como computadores, telefones
IP, acesso a internet, impressoras, softwares, em geral, sdo disponibilizados pela CGTI como ferramentas
de produtividade para servidores, terceirizados, estagidrios, bolsistas, alunos e voluntarios, destinados ao
uso em atividades condizentes com a institui¢ao.

Art. 25 O acesso dos usuarios aos computadores, rede wireless, centrais de impressdo e outros tipos de
equipamentos de TI serd liberado mediante o registro de credenciais de acesso (usuario e senha) no
servidor de dominio IFMG.

Sec¢ido X - Interrup¢io do Servigo e Uso Indevido de Equipamentos



Art. 26 E vedado o uso de equipamentos de rede, como roteadores e switches, que ndo tenham sido
oficialmente liberados pela CGTI. O uso indevido desses equipamentos podera resultar em agdes
corretivas e bloqueio do acesso a rede institucional.

Secao XI - Encerramento de Chamados sem Feedback

Art. 27 A CGTI podera encerrar chamados no sistema GLPI caso o usudrio ndo forneca retorno ou
acompanhamento no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

§ 1° Caso o problema ou requisi¢do persista apds o encerramento do chamado, caberd ao usuario a
abertura de um novo chamado.

§ 2° O usudrio deve acompanhar e interagir corretamente no sistema, fornecendo informagdes detalhadas e
atualizadas para possibilitar um atendimento técnico eficaz.

Secao XII - Resolucao de Incidentes

Art. 28 Incidentes de seguranca ou falhas em sistemas criticos devem ser reportados imediatamente a
CGTI, que implementa planos de ag@o para mitigac¢do e prevencao.

CAPITULO IV - DAS RESPONSABILIDADES
Secao I - Dos Usuarios

Art. 29 Cabe aos usudrios:
I - Manter as credenciais seguras e seguir as orientagdes da CGTI para o uso dos recursos de TI;
IT - Reportar problemas ou solicitagdes de maneira clara e objetiva, utilizando os canais oficiais;

IIT - Fornecer todas as respostas e informagdes solicitadas apos a abertura do chamado, incluindo o retorno
a questionamentos da equipe técnica, confirma¢do de agendamentos, analise de propostas e adicdo de
acompanhamentos necessarios.

Secao Il - Da CGTI

Art. 30 Cabe a CGTI:

I - Garantir um atendimento 4gil e eficiente, priorizando a resolucdo de problemas e prevencdo de
incidentes;

IT - Manter comunicagao transparente com os usuarios e registrar todas as interagdes no sistema GLPI;
III - Manter a infraestrutura de T1 atualizada e segura para atender as demandas institucionais;

IV - Realizar a instalagdo e manuten¢do de software e hardware nos equipamentos de TI pertencentes ao
patrimonio do IFMG-Campus Bambui;

V - Supervisionar servi¢os de TI realizados por empresas terceirizadas;

VI - Contatar empresas para reparos ou manutengoes de equipamentos de T1 dentro do periodo de garantia,
formalizando as solicitacdes e acompanhando os servigos até sua conclusao;

VII - Elaborar diagnostico técnico detalhado e encaminha-lo formalmente a Diretoria de Administragao e
Planejamento (DAP) e a(s) chefia(s) imediata(s) dos setores afetados para providéncias, em casos de
reparos ou manutengdes fora do periodo de garantia.

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES FINAIS



Art. 31 Esta Instru¢do Normativa podera ser revisada e atualizada conforme necessario.

Art. 32 Casos ndo contemplados por esta Instrucdo Normativa serdo analisados pela coordenacdo da
CGTI, que decidira sobre o atendimento e notificara os envolvidos.

Art. 33 Esta Instru¢do Normativa entra em vigor na data de sua publicacdo.

Documento assinado eletronicamente por Humberto Garcia de Carvalho, Diretor(a) Geral - Campus
Bambui, em 12/05/2025, as 17:47, conforme Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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