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SOLICITAÇÃO DE SERVIÇO GERAIS
	
BASE DE CONHECIMENTO – LEVANTAMENTO


	Representante
	Marcelo Leite – representante da DSG/DADM

	Responsável
	Marcelo Leite – representante da DSG/DADM

	Departamento
	Departamento de Admnistração (DADM)

	Processo
	[bookmark: _heading=h.30j0zll]Solicitação de serviços gerais

	Macroprocesso
	Gestão dos serviços

	Interface com outro processo
	- PLANEJAMENTO DA CONTRATAÇÃO;
- LICITAÇÃO OU DISPENSA;
- REQUISIÇÃO DE MATERIAL;
- GESTÃO E DESCARTE;
- DESFAZIMENTO DE BENS;

	Limites do processo
	Início: setor requisitante

	
	Término: DSG

	Beneficiado
	Equipe gestora

	Exceções (fora do fluxo normal)
	Não se aplica

	Descrição
	Gerir as solicitações de serviços gerais, desde o registro da demanda até a entrega e avaliação do serviço, garantindo padronização, rastreabilidade, eficiência operacional e conformidade normativa.



	ATIVIDADES / TAREFAS

	1
	Início do Processo – setor requisitante
O setor requisitante abrirá o processo e incluirá a solicitação por meio da abertura de Ordem de Serviço (OS) no SUAP, selecionando o tipo de processo “Solicitação de Serviço”, com o devido preenchimento das seguintes informações: descrição detalhada da demanda, categoria do serviço, grau de urgência, local exato de execução (prédio, andar, sala) e anexação de documentos ou imagens, quando aplicável. O processo será encaminhado à chefia imediata.

	2
	Análise da Chefia Imediata
Após a abertura, a solicitação será encaminhada à chefia imediata do setor requisitante, que verificará a pertinência e a clareza das informações, complementará ou ajustará dados, se necessário, autorizará a demanda e encaminhará o processo à Divisão de Serviços Gerais (DSG), com ciência do DADM/DPA, quando aplicável.

	3
	Análise Técnica da DSG
A DSG receberá o processo e realizará a análise técnica e administrativa da solicitação, verificando: completude das informações, compatibilidade da demanda com as atribuições da DSG, viabilidade técnica, operacional e orçamentária e a definição da forma de execução (equipe interna ou serviço terceirizado).

	4
	Resultado da análise técnica
Deferimento: a solicitação segue para programação e execução;
Indeferimento: a DSG registra justificativa e devolve o processo ao setor requisitante;
Solicitação de ajustes: o processo retorna ao requisitante para complementação.

	5
	Programação e Execução do Serviço
Quando deferida, a DSG: programará a execução do serviço, designará responsável ou equipe executora, registrará no SUAP as ações realizadas, datas, responsáveis e, quando aplicável, materiais utilizados e anexará comprovantes ou registros técnicos pertinentes.

	6
	Conclusão técnica e retorno ao setor requisitante
Após a execução, a DSG: realizará o encerramento técnico da Ordem de Serviço no SUAP e encaminhará o processo ao setor requisitante para ciência e conferência da solução apresentada.

	7
	Avaliação do Serviço
O setor requisitante efetuará a avaliação do serviço realizado, por despacho no SUAP, registrando o nível de satisfação e eventuais observações. O processo retornará à DSG.

	8
	Finalização do Processo
Após a avaliação, o processo retornará à DSG que o finalizará. Os dados serão consolidados para fins de controle, acompanhamento e geração de indicadores.



	DOCUMENTOS NECESSÁRIOS

	1
	Ordem de Serviço

	2
	Avaliação do serviço realizado por despacho



	ORIENTAÇÕES E PROCEDIMENTOS
	

	Orientações: 
- Descrever com clareza o problema.
- Informar endereço completo interno (prédio, andar, sala).
- Evitar solicitações genéricas (“problema na sala”).
- Enviar fotos quando possível.
- Acompanhar o SUAP para evitar pendências.
- Encerrar o processo somente após conferir a execução.

Procedimentos:
- Antes de abrir a solicitação - Verifique se o serviço é de responsabilidade da DSG e reúna informações básicas (descrição, local, impacto, urgência). Anexe fotos ou documentos, se houver.
- Abertura da solicitação no SUAP - No SUAP, crie o processo no tipo Solicitação de Serviço, descreva a demanda com clareza, informe o local, o tipo de serviço e o grau de urgência. Anexe documentos e encaminhe para a chefia.
- Análise da chefia imediata - A chefia avalia a pertinência, ajusta as informações se necessário, autoriza e envia à DSG.
- Análise técnica da DSG - A DSG verifica se o pedido está completo, se compete à área e define se será executado internamente ou por empresa terceirizada. Pode deferir, indeferir ou solicitar ajustes.
- Execução do serviço - A DSG registra no processo as ações realizadas, responsáveis, datas e materiais utilizados, anexando comprovantes quando aplicável.
- Retorno ao requerente - Após a conclusão, o processo retorna ao solicitante para ciência e verificação da solução.
- Avaliação do serviço - O requerente realiza a avaliação de atendimento no formulário disponível no SUAP, retorna à DSG que por sua vez, finalizará o processo. 



	BASE LEGAL

	1
	Lei n.º 14.133/2021

	2
	Portaria MEC n.º 676/2025 (Regimento Interno do IBC – Competências da DSG)



	AGENTES DO PROCESSO

	1
	Setor requisitante

	2
	DSG



	CONDIÇÕES E PRÉ-REQUISITOS DO PROCESSO

	1
	Cadastro ativo no SUAP

	2
	Vinculação institucional ao setor requisitante

	3
	Competência da DSG para atendimento da demanda

	4
	Descrição clara e objetiva da demanda

	5
	Anexação de documentos comprobatórios, quando aplicável

	6
	Autorização da chefia imediata

	7
	Disponibilidade orçamentária e financeira

	8
	Conformidade com normas e legislações vigentes

	9
	Regularidade de contratos vigentes (quando aplicável)

	10
	Ausência de impedimentos técnicos ou operacionais

	11
	Compromisso do setor requisitante com o acompanhamento do processo



	DIFICULDADES PARA EXECUÇÃO DA ATIVIDADE / TAREFA

	1
	Informações incompletas ou imprecisas na Ordem de Serviço

	2
	Classificação inadequada do tipo de serviço ou da urgência

	3
	Ausência ou inconsistência de documentação complementar

	4
	Retrabalho decorrente de devoluções para ajustes

	5
	Limitações de recursos humanos

	6
	Indisponibilidade ou atraso no fornecimento de materiais

	7
	Dependência de contratação externa

	8
	Restrições orçamentárias

	9
	Interferências na rotina institucional

	10
	Impedimentos técnicos ou estruturais

	11
	Comunicação ineficiente entre os envolvidos

	12
	Atrasos na ciência ou avaliação pelo requisitante



	OPORTUNIDADES DE MELHORIA

	1
	Padronização do formulário de Ordem de Serviço no SUAP

	2
	Classificação automática do tipo de serviço e da urgência

	3
	Checklists orientativos para o setor requisitante

	4
	Integração automática da avaliação do serviço

	5
	Definição e monitoramento de indicadores de desempenho (KPIs)

	6
	Priorização transparente das demandas

	7
	Melhoria da comunicação entre DSG e setores requisitantes

	8
	Registro histórico e base de conhecimento

	9
	Integração com processos correlatos

	10
	Planejamento preventivo de serviços

	11
	Capacitação periódica dos usuários do SUAP

	12
	Melhoria na gestão da força de trabalho

	13
	Transparência e rastreabilidade do processo





