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HISTORICO DAS REVISOES

Revisao n° Data Motivo e/ ou Descricao da Alteracao
01 17/06/2026 | Criacao do Procedimento Operacional Padrao
1. OBJETIVO

Estabelecer o procedimento padrdo para atendimento e suporte com técnicos juniores
junto ao nucleo responsavel (SEINTEC), garantindo seguranca, rastreabilidade e conformidade
com normas de confidencialidade.

2. CAMPO DE APLICACAO

Aplica-se as Unidades Escolares e Servico de Informacdes Educacionais e Tecnologia
3. FUNDAMENTAGAO LEGAL E REFERENCIAS

» Processos internos Unidade Regional de Ensino Norte 1

4. DEFINICOES

> SEINTEC - Servico de Informagoes Educacionais e Tecnologia: é responsavel por
gerenciar a infraestrutura tecnoldgica, os sistemas de informacao e promover a inclusao
digital nas unidades escolares e na propria Unidade Regional de Ensino;

> Unidade Regional de Ensino: é responsavel pela gestdo educacional de regido Norte 1,
atendendo escolas, professores e alunos. Ela gerencia matriculas, atribuem aulas e
oferecem suporte administrativo as unidades escolares locais.

5. RESPONSABILIDADES
Participam do fluxo do presente procedimento:

> Unidade Escolar: Identificar e formalizar as demandas relacionadas a Tecnologia da
Informacdo e Comunicacgao (TIC), instruir corretamente o processo no Sistema Eletronico
de Informacdes (SEI), inserir toda a documentacdo e informagbes obrigatdrias previstas
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neste procedimento, disponibilizar evidéncias da ocorréncia, manter canal de contato
atualizado para comunicacdo com a equipe técnica, acompanhar a tramitacdao do
expediente, receber o atendimento técnico, realizar a avaliacdo obrigatdria do suporte
prestado e registrar manifestacao conclusiva no processo apos a execucao dos servicos.

> Diretor(a) da Unidade Escolar: Validar as informagdes inseridas no processo, assinar
eletronicamente os documentos produzidos pela unidade escolar, garantir a correta
instrugao processual, acompanhar a execucao dos procedimentos estabelecidos neste POP
e assegurar a veracidade das informagbes encaminhadas para analise técnica.

> SEINTEC/SETEC: Receber e analisar os processos encaminhados pelas unidades
escolares, verificar a regularidade da instrucao processual, realizar a triagem inicial das
demandas, estabelecer contato técnico com a unidade escolar para diagnéstico preliminar
da ocorréncia, definir a necessidade de atendimento presencial, designar o Técnico Junior
responsavel pelo atendimento, formalizar o agendamento da visita técnica no processo SEI,
analisar as manifestacdes conclusivas das unidades escolares e emitir a devolutiva final
para encerramento do chamado.

> Técnico Junior: Executar as atividades de suporte técnico presencial designadas pela
equipe da SETEC/SEINTEC, realizar diagndsticos, manutencao, configuracdo ou demais
intervencOes necessarias a solugdo da demanda, prestar orientacdes a unidade escolar
quanto aos procedimentos adotados e registrar as informagdes necessarias para subsidiar
o encerramento do atendimento.

> Servidor Responsavel pelo Acompanhamento Local: Acompanhar a execucdo do
atendimento técnico na unidade escolar, fornecer as informacdes necessarias ao Técnico
Junior durante a visita, validar a realizacao dos servicos executados e preencher,
obrigatoriamente, o formuldrio de avaliacao do atendimento técnico disponibilizado pela
Unidade Regional de Ensino.

> Unidade Regional de Ensino: Supervisionar a execugao deste procedimento,
acompanhar os atendimentos realizados no ambito regional, monitorar os indicadores de
atendimento e promover agoes de orientacdo e melhoria continua dos servicos de suporte
tecnoldgico prestados as unidades escolares.

O detalhamento das responsabilidades especificas encontra-se elencadas no item 6.

6. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

6.1. Abertura e Instrucao Processual - Fase Unidade Escolar
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> Criar um expediente no Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI), clicando em Iniciar
“Processo”:

I
sel. AMBIENTE OFICIAL
Pesquisar no Menu

o Controle de Prazos

£ Controle de Processos
Favoritos
Grupos
BB 'niciar Processo
@ Marcadores
[1z3] Painel de Controle
Q, Pesquisa

M Pontos de Controle

> Selecionar a opcao “Atendimento de requisicdes, ordens judiciais e
administrativas” e preencher conforme as especificacoes abaixo:
Escolha o Tipo do Processo: @

Acompanhamento da reclamagéo ou sugestdo

Apuracgo preliminar

Atendimento de requisi¢Ses, ordens judiciais ou administrativas

Dossié de Visita e Acompanhamento da Superviséo de Ensino
Fala.SP - Atendimento de pedido de informac&es

Processo de acumulagéo de cargo ou fungdo-atividade
Processo de apuragéo preliminar de evolugéo patrimonial

Processo de apuragéo preliminar de falta disciplinar

Processo de autorizagdo de funcionamento de estabalecimento de ensino

» Tipo de Processo: Atendimento de requisicoes, ordens judiciais ou administrativas
» Especificacdao: Atendimento com Técnico Junior + Nome da Escola+ Codigo CIE
= Interessados: Unidade Escolar de Origem; SEDUC-SEINTEC-NT1;
» Nivel de Acesso: Restrito
o Hipétese Legal: Controle Interno
» C(Clicar em Salvar

> Apds a abertura do expediente no Sistema Eletronico de InformagOes (SEI), a unidade
escolar devera instruir o processo mediante a insercao de Oficio, conforme modelo
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disponibilizado no link indicado Oficio Suporte Jr.docx. Para tanto, devera selecionar
a opcao “Inserir Documento” e, em seguida, a tipologia documental “Oficio”,
transcrevendo o conteddo do modelo e preenchendo os campos correspondentes com os
dados da unidade escolar na tela disponibilizada pelo sistema.

> Concluida a insercdao do Oficio no expediente, o(a) Diretor(a) da unidade escolar devera
realizar a assinatura eletrénica do documento, conferindo sua validade e formalizando a
solicitacao para prosseguimento da tramitagao processual.

> Dando continuidade ao processo de instrucdo do expediente, a unidade escolar devera
inserir um documento do tipo “Informacgao” no Sistema Eletronico de Informacdes (SEI),
selecionando a opgao “Inserir Documento” e, em seguida, a tipologia documental
“Informacao”. Neste documento, deverao ser formalizadas as informagdes pertinentes a
ocorréncia, contendo, no minimo, os elementos descritos a seguir:

» Identificacdo da Unidade: Nome completo da Escola com o respectivo cddigo CIE;

» Responsavel Local: Nome completo da pessoa que esta abrindo o processo e que fara o
acompanhamento direto da demanda;

= Canal Direto de Contato: Nimero de telefone/ celular atualizado para que a equipe de
suporte (SETEC) consiga contato imediato com a escola;

= Memorial Descritivo: Um resumo claro e objetivo do pedido ou do problema de TIC
identificado;

 Elemento de Evidéncia: Insercdo obrigatéria de foto ou imagem que evidencie
nitidamente o problema ou a falha técnica relatada. (Formato JPG ou PNG)

Observacgao: A correta disponibilizacao do numero de telefone para contato imediato e a
inclusdo da foto com a evidéncia do problema no sistema SEI sao requisitos obrigatorios
de instrugao. A auséncia de qualquer um destes elementos inviabilizara a andlise, resultando
na devolucao imediata do processo para regularizacao por parte da unidade escolar.

> ApoOs insercao da “Informacao” no expediente, o Diretor Escolar devera assinar
documento eletronicamente.

> Finalizada a etapa de instrugao do expediente pela unidade escolar, tramitar para SEDUC-
SEINTEC-NT1.

6.2. Triagem, Diagnostico e Agendamento do Suporte - Fase Unidade Regional de
Ensino
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> Apos o recebimento do expediente pelo Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) na Mesa
Virtual do SEINTEC, a equipe técnica da SETEC iniciara a analise do processo e adotara as
providéncias necessarias para o agendamento da visita técnica, sendo elas:

» Contato Técnico Prévio: A equipe da SETEC entrara em contato com a unidade escolar
por meio do nimero de telefone disponibilizado no processo SEI. O objetivo deste contato
€ realizar uma triagem inicial para compreender o cenario e avaliar se ha a real necessidade
de encaminhar um técnico ao local.

* Confirmacao e Agendamento no SEI: Confirmada a necessidade de suporte presencial,
a SETEC respondera formalmente no mesmo processo SEI original, informando a escola o
nome do técnico designado para a missdo e a data em que o atendimento sera realizado.

6.3. Procedimentos Pos-Atendimento e Encerramento do Chamado — Fase Unidade
Escolar

> Finalizada a manutencdo técnica nas dependéncias da escola, a unidade de ensino devera
adotar os seguintes procedimentos para a conclusao do fluxo administrativo:

* Avaliacdao do Suporte Prestado (Obrigatorio): - O servidor da unidade escolar que
recebeu e acompanhou o Técnico Junior no local deverd, obrigatoriamente, realizar a
avaliacado do atendimento técnico por meio do formulario, disponibilizado no link

INFORMAgﬁES - AVALIAgﬂO VISITAS TECNICAS — Preencher o formulario;

* Relato de Conclusao da Escola: Logo apos o término do atendimento, a escola devera
inserir uma breve manifestacao no processo SEI informando um resumo da situagao,
declarando expressamente se o problema de TIC foi completamente resolvido ou se a
falha ainda persiste.

= Devolutiva Regional e Fechamento: A equipe técnica (SETEC/SEINTEC) analisara o
parecer da escola e emitira a devolutiva final de encerramento do chamado dentro do
processo eletrénico.

> ApoOs a insercao da devolutiva final pelo SEINTEC, o expediente sera tramitado a unidade
escolar de origem para ciéncia das providéncias adotadas e posterior arquivamento.
Somente apds essa etapa a unidade escolar estara autorizada a promover o encerramento
definitivo do processo no Sistema Eletronico de Informacgdes (SEI).
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7. FLUXOGRAMA

FLUXO - ATENDIMENTO COM TECNICO JUNIOR
SEINTEC / SETEC UNIDADE ESCOLAR
=

v

Selecionar:
« Tipo de Processo: Atendimento de
1. ABERTURA E ;edquisggées. ordens judiciais ou
Iministrativas
INSTRUCAO « Especificago: Atendimento com
PROCESSUAL Técnico Janior + Nome da Escola
+ Cédigo CIE
« Interessados: UE de Origem;
SEDUC-SEINTEC-NT1
« Nivel de Acesso: Restrito
« Hipétese Legal: Controle Interno
+ Clicar em Salvar

'

Inserir Oficio (modelo disponivel)
(Inserir Documento > Oficio)

‘ Recebit e andlise
Assinatura eletrdnica do Diretor do processo no SEI

v '

Inserir documento “Informagéo” Contato técnico prévio [ Avaliagao do atendimento
(Inserir Documento > Informagéo) com a escola (telefone técnico (obrigatéria)
Contetido minimo obrigatério: Preencher formulario

« Identificacao da Unidade (Nome da k (disponivel no link)
Escola e CIE)

+ Responsavel Local ‘
« Telefone para contato A X, s
AL {al dascritive da'd . A Escola registra manifestagdo

2. TRIAGEM,

* Relato do atendimento
DIAGNOSTICO E v + Situagdo da demanda
AGENDAMENTO Assinatura eletronica do Diretor + Resolvido ou ndo resolvido

DO SUPORTE v

« Evidéncia fotografica (JPG/PNG) e 3 distinG: ’) no processo SEI

(informar nome do técnico
e data do atendimento)

Tramitar processo para ]

J—P

3. PROCEDIMENTOS
POS-ATENDIMENTO Emissio da devolutiva

E ENCERRAMENTO final de encerramento
do chamado no SEI

. i i i Unidade Escolar (Abertura/Instru
OBSERVA(;OES A a?sfncua fle (elt?f.one para conta(o. ou .da t:wdéncm fotografica =) ( ' Gio)
a andlise e gdo do p || SEINTEC/SETEC (Analise e Agendamento)
IMPORTANTES AT 5 AT (e
<A géo do ¢ obrig parao do [} Unidade Escolar (Pés-Atendimento)
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8. PRAZOS

O atendimento as solicitagbes das unidades escolares sera realizado conforme a ordem
cronoldgica de recebimento dos expedientes via SISTEMA SEI pela unidade responsavel pela
etapa, observando-se os prazos legais estabelecidos para validagdo de cada ato.

9. DISPOSICOES FINAIS

Este POP devera ser aplicado em conformidade com a legislacdo vigente e as diretrizes internas
da URE-NT1.

As comunicagoes deverao observar o uso dos canais institucionais oficiais, assegurando
sigilo, rastreabilidade e integridade das informagoes.

Os casos omissos serdo analisados pela autoridade competente, observados os principios da
legalidade, eficiéncia e protecao de dados.
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