Carta de Servigos - SUTIC

Contextualizagao

Diferentemente da maior parte das instituicdes federais, as Universidades Federais no
Brasil assumiram para si a responsabilidade de gerir sua infraestrutura de tecnologia da
informacdo, dentre outros motivos para suprir espagos para 0 ensino e a pesquisa, para
aproveitar o capital intelectual destas instituicbes e para ter controle sobre o conjunto de
informacdes sensiveis que uma universidade possui de seus alunos, servidores e sobre o
conteudo de importantes pesquisas para o pais.

Desta forma, portais institucionais, bancos de dados de notas, gestdo de pessoas,
gestdo orcamentaria, contratacao de produtos e servigos, enfim, todas as atividades meio
sao geridas internamente, com um baixo nivel de terceirizacdo. Praticamente toda a
infraestrutura € mantida na instituicdo, com orcamento institucional e, mais importante, com
pessoal da instituigao.

A UFERSA enquadra-se nesta contextualizacao, atualizando seus servigos a medida
em que a operacao institucional tornou-se mais complexa. Mais cursos, mais campi, mais
pessoas dependendo da instituicdo fundamentam o incremento de agbes e melhorias do
atendimento. Uma das mudancas mais recentes visava atribuir aos servicos de maior
prioridade a possibilidade de estender-se ao longo dos 3 expedientes.

A instituicdo possui hoje cursos noturnos, cujo publico tem duas caracteristicas
marcantes: trabalhar nos expedientes matutino e vespertino e estudar no noturno e/ou
morar fora das sedes dos campi. Isso faz com que estes alunos estejam na instituigcdo
apenas no horario noturno ou em horarios ndo convencionais, como o horario de almoco.

Além disso, objetivando atender a estes alunos, salas de aula, laboratérios e sistemas
computacionais devem estar funcionais tanto para este publico, como para os técnicos e
docentes que estdo nestes horarios trabalhando em prol destes alunos. Sem estas
atividades meio, o ensino, a pesquisa e a extensdo podem sofrer (e sofrem) prejuizo. Os
servicos providos pela Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢ao dao
suporte ou provéem diretamente estas atividades meio, o que motiva a classificagao destes
servicos de modo que possa organizar e fornecé-los com a maxima eficiéncia, atendendo a
cada um com prazos compativeis com sua criticidade.

Os servigos sao divididos em 3 categorias quanto a prioridade: alta (quando o usuario
necessita de um atendimento em, no maximo, 12 horas), média (Qquando o atendimento
deve ocorrer em até 24h) e baixa (para prazo de atendimento superior a 24 horas). Para
efeito da determinacdo de turnos continuos, serdo considerados somente os servigos de
alta prioridade. Todos os demais nao carecem de turnos continuos para sua execugao com
qualidade e sem comprometer as atividades institucionais. Contudo, uma vez que os turnos
continuos sejam instituidos, os servicos de média e baixa prioridade também serdo
executados com maior celeridade.

Os profissionais que estiverem escalados para os turnos continuos atenderdo os
servicos de alta prioridade, que serado ofertados com maior disponibilidade para o usuario
final, mas também estardo a disposicdo para execugdo das demais demandas menos
prioritarias.



Para a execugdo de turnos continuos sao necessarios 4 servidores para a plenitude
da escala, ja consideracdao a necessidade de substituicbes (Ex. periodos de férias,
afastamentos para tratamento de saude, etc.), de modo que, independentemente da
prioridade, apenas servicos que possuam pelo menos 4 profissionais habilitados para sua
execucgao serao elencados.

Tabela-Resumo dos Servigcos

N° Minimo
Prioridade | N° Descricao (.je

Servidores

Habilitados
Alta 1.1 | Blogueio/desbloqueio de URLs e IPs 4>
Alta 1.2 | Incidente de violacao de conta de usuario/sistema 8
Alta 1.3 | Incidente de infraestrutura 4*
Alta 1.4 | Deteccao/Correcao de falhas na rede 4*
Alta 1.5 | Indisponibilidade do servigo dos SIGS 4>
Alta 1.6 | Indisponibilidade do servigco de ponto eletrénico 4*
Alta 1.7 | Indisponibilidade do servidor de banco de dados 4*
Alta 1.8 | Correcéo e disponibilizagdo de erros bloqueantes de 4*

sistemas
Alta 1.9 | Reiniciar o Sistema BDTD 4*
Alta 1.10 | Suporte ao usuario na Rede WifilUFERSA 4>
Alta 1.11 | Alteracbes de cadastro e senha de usuario nos sistemas 4>
Alta 1.12 | Identificacéo de prioridade de incidentes 4*
Média 2.1 Pericia Forense computacional 1*
Média 2.2 | Configuragao de Software de Segurancga institucional 4*
Média 2.3 | Deteccao e correcao de falhas de seguranca 4>
Média 2.4 | Gerenciamento de fluxo de dados da rede 4*
Média 2.5 | Correcédo de erros ordinarios de sistemas 8*
Média 2.6 | Disponibilizacdo de correcbes de erros ordinarios de 8*
sistema




Média 2.7 | Construcao de relatérios customizados 8*
Média 2.8 | Atendimento de duvidas sobre os sistemas 11*
computacionais
Média 2.9 | Gerenciamento de acesso a sistemas Todos
Média 2.10 | Gerenciamento de nivel de acesso a Todos
servigos/funcionalidade
Média 2.11 | Manutengao Corretiva em laboratdrios de informatica 3*
Média 2.12 | Criagao e configuracdo de maquina virtual 4>
Média 2.13 | Configuragao de servidores de rede 4*
Média 2.14 | Hospedagem de arquivo 4>
Média 2.15 | Configuragéo de ativo de rede switch 3*
Média 2.16 | Servigco de Web Conferéncia 3*
Média 2.17 | Servico de Videoconferéncia 3*
Média 2.18 | Configuragao de telefonia voip 3*
Média 2.19 | Instalacédo de ramais 3*
Média 2.20 | Extracdo de arquivo de computador em manutencao 3*
Média 2.21 | Solicitacado de Certificados Digitais 4
Média 2.22 | Importagao manual de arquivos SIAFI no STA 3*
Baixa 3.1 | Avaliacao de funcionalidade/utilidade de hardware 4>
Baixa 3.2 | Configuragdo de novo desktop de uso individual 3*
Baixa 3.3 |Instalacdo de Software e Sistemas operacionais em 3*
desktop de uso individual
Baixa 3.4 | Manutencdo de hardware 3*
Baixa 3.5 | Configuragdo de Dominios 2*
Baixa 3.6 | Fiscalizac&o de contratos 4>
Baixa 3.7 | Desenvolvimento de novos sistemas 8*
Baixa 3.8 | Desenvolvimento de novas funcionalidades nos 8*

sistemas integrados de gestao (SIGs)




Baixa 3.9 | Aprimoramento de funcionalidades ja existentes nos 8*
sistemas integrados de gestao (SIGs)

Baixa 3.10 | Desenvolvimento de novos moddulos nos sistemas 8*
integrados de gestao (SIGs)

Baixa 3.11 | Implantacdo de moddulos ja existentes nos sistemas 8*
integrados de gestao (SIGs)

Baixa 3.12 | Consultoria de Projetos de infraestrutura com aquisicao 4*
de ativos

Baixa 3.13 | Capacitagdo e orientagdo acerca de seguranca da 4*
informacéao

Baixa 3.14 | Manutengao preventiva em laboratérios de informatica 3*

Baixa 3.15 | Configuracao de Impressao 4>

Baixa 3.16 | Instalacao de ponto de rede 3*

Baixa 3.17 | Hospedagem de paginas web 4>

Baixa 3.18 | Projeto Ldgico de Rede Local (sem fio) 4*

Baixa 3.19 | Projeto Légico de Rede Local (com fio) 4>

Baixa 3.20 | Configuracao de ponto de rede 3*

Baixa 3.21 | Criagao de conta de e-mail institucional 3*

Baixa 3.22 | Gerir participagéo em grupo de e-mail 3*

Baixa 3.23 | Verificagado de incidente em impressora 4>

Total de Servidores Necessarios por Unidade (Servigos de Alta Prioridade)

Divisao de Infraestrutura/Divisdao de Seguranca 4
Divisao de Sistemas Computacionais 4
Divisao de Suporte e Servigos 4

* Esse numero representa o total de servidores habilitados, ndo incluindo os servidores do atendimento, pois,
nesses casos, estes nao realizam diretamente o servigo, mas fazem parte do fluxo de atendimento.



1. Servigos de alta prioridade

1.1 Bloqueio/desbloqueio de URLs e IPs
Descricao do servigo: Liberagao ou bloqueio de acesso a URLs e/ou IPs pela interface do
firewall institucional mediante verificagdo/mensuracao de riscos.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Usuarios da rede.
O que entrega? Analise do bloqueio e enderego/destino liberado ou nao.
Prazos:
e de atendimento: 2 horas;
e de resposta: 4 horas;
e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Justificar o pedido e informar o endereco bloqueado.

Fluxo:

1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC;

2. O usuario informa o motivo de alteragdo (bloqueio ou desbloqueio de URL e IP) e
link ao setor de atendimento;

3. O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para Divisdo de
Infraestrutura;

4. Divisao de Infraestrutura analisa contexto do chamado e liberagao;

5. O técnico identifica se a solicitagdo tem fins institucionais;

6. Se a liberacao for autorizada, a Divisdo de Infraestrutura altera a regra no Firewall e
efetua a liberacao;

7. Caso nao haja liberagao, a Divisdo de Infraestrutura entra em contato com o usuario
pelo SysAid e o atendimento sera encerrado;

8. O chamado é encerrado e o usuario notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, seguranca, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de Infraestrutura e Seguranca, indicados
pelas respectivas chefias.
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1.2 Incidente de violagao de conta de usuario/sistema
Descricao do servigo: Deteccdo e analise de violagdo de conta de usuario ou conta de
sistema em virtude de falha de seguranga, comprometimento de senha, violagcdo de
conteudo, perda de confidencialidade.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Usuarios dos sistemas e servigos providos pela Instituicao.
O que entrega? Restauragao da condigédo segura.
Prazos:

e de atendimento: 2 horas;

e de resposta: 4 horas;

e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210/ (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Acesso irrestrito aos equipamentos e ambiente. Disponibilidade do
solicitante para detalhamento do problema.

Fluxo:



o
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O usuario entra em contato com a SUTIC por meios de telefone, e-mail, memorando
ou presencialmente;

O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;

O Setor de Atendimento encaminha o chamado para Divisdo de Seguranca
Infraestrutura;

A Divisdo de Infraestrutura analisa o chamado;

Quando necessario Investigagdo, a Divisdo de Segurancga solicita a Divisdo de
Sistemas informagbes a respeito de quais dados consultar na base de dados para
obter a informacao desejada;

A Divisdo de Infraestrutura solicita ao o usuario a mudanca de senha e a maquina
para inspegao;

O setor de Manutencao realiza a pericia computacional;

Registra no chamado;

A Divisao de Infraestrutura analisa e restaura a condi¢ao segura;

0 O usuario é notificado pelo SysAid e resgata a maquina.

Setores envolvidos: atendimento, seguranga, infraestrutura, sistemas.
Pessoas envolvidas: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Seguranga, indicados
pelas respectivas chefias; 4 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo

chefe.
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1.3 Incidente de infraestrutura



Descricao do servigo: Defeito apresentado em algum servigo de infraestrutura (Internet,
rede local, equipamentos, servidores, telefonia, videoconferéncia, owncloud, etc) que
impactem diretamente em atividades.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Usuarios em geral.
O que entrega?: Andlise da causa e contorno para restabelecimento do funcionamento
normal do ambiente de producao. Retorno dos servigos paralisados.
Prazos:

e de atendimento: 1 hora;

e de resposta: 2 horas;

e de entrega: 6 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informar os detalhes do incidente.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente;
O usuario descreve o incidente;
O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;
O Setor de Atendimento encaminha o chamado para Divisao de Infraestrutura;
A Divisao de Seguranca e Infraestrutura analisa o chamado e identifica o local;
A Divisdo de Seguranca e Infraestrutura constata se o incidente esta relacionado a
rede sem fio ou telefonia;
A Divisado de Seguranca e Infraestrutura analisa e restaura a condi¢ao segura;
Se a causa do incidente estiver com fornecedor de servico externo, sera realizado
contato com o fornecedor e aberto chamado com prioridade alta;
9. Se for necessaria a inspeg¢do do dispositivo no Setor solicitado, o chamado sera
encaminhado para a prestadora de servico;
10. Registra no chamado e o usuario é notificado pelo SysAid.
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Setores envolvidos: atendimento, seguranca, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.



Usudrio

i g
O usuario ertra Descreve o
em contata Incidente

3

Inicio de
Atendimento

——
Coleta de
infarmagtes

Atribui a Mbre o
seguransa chamado

L J

Y Incidente com

Switch 7
Analise do Identifica o \ Manitorar
chamada local \ Simn conexdo

Nio
Telefonia ? Rede sem fio? Finaliza
Problema no chamado

NG SN dispuositiva?
Nia 3 Investigacio Salucionar Preencher o Entrat e
; contato com o
do prablema problema chamado )}
- = usudrio
Ko
Sim

i

Atendimento de Nivel |

INCIDENTE DE INFRAESTRUTURA

Wetificar ridios

Divisdo de Seguranga e Infraestiutura

Resolugio
remota 7

Encaminhar para
Frestadora de
senigo

1.4 Deteccao/Correcao de falhas na rede
Descricao do servigo: Analisar o funcionamento de uma rede local de computadores e
corrigir possiveis falhas.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Usuarios da rede, equipe de monitoramento.
O que entrega? Analise, diagndstico e corre¢cdo do problema detectado que pode vir a
causar incidente na rede.
Prazos:
e de atendimento: 2 horas;
e de resposta: 4 horas;
e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Relato do problema ocorrido na rede.

Fluxo:



1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,

memorando ou presencialmente;

Usuario informa a falha;

O Setor de Atendimento coleta as informacgdes e abre o chamado;

O Setor de Atendimento encaminha para Divisdo de Seguranca e Infraestrutura;

A Divisao de Seguranca e Infraestrutura analisa o chamado;

A Divisao de Seguranga e Infraestrutura monitora rede;

Se for necessario a intervengao, a Divisao de Seguranca e Infraestrutura identifica se

a resolugéo pode ser remota;

8. Caso a resolugdo seja remota a divisdo de Seguranca e Infraestrutura analisa e
restaura a condigdo segura;

9. Se for necessaria a inspegao do dispositivo de rede no setor solicitado, o chamado
sera encaminhado para a prestadora de servigos;

10. Registra no chamado e o usuario é notificado pelo SysAid.

No gk owbd

Setores envolvidos: atendimento, seguranga, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Seguranga, indicados
pelas respectivas chefias.
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1.5 Indisponibilidade do servigo dos SIGS

Descricao do servigo: Analisar a situacdo, detectar o problema e restabelecer o
funcionamento normal do servigo dos SIGs (SIGAA, SIPAC e SIGRH) o mais rapidamente
possivel.

Status: ativo.

Prioridade: alta.

Solicitantes permitidos: Todos os usuarios dos SIGs.



O que entrega? Sistema restabelecido e funcionando corretamente.
Prazos:

[ ]

[ ]

[ ]
Como

de atendimento: 5 minutos;

de resposta: 15 minutos;

de entrega: 30 minutos.

solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais

1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informagéao de qual SIG esta indisponivel.

Fluxo:
1.

O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente informando a falha de SIG;

O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;

Apés a abertura do chamado, o Setor de Atendimento identifica se a falha pode ser
solucionada no atendimento;

Se a falha puder ser solucionada no atendimento, o Setor de Atendimento analisa a
falha e soluciona o problema;

Caso nao possa ser solucionado no atendimento, o chamado é direcionado para a
Divisdo de Sistemas;

A Divisdo de Sistemas analisa o chamado e verifica se as maquinas virtuais estao
em bom funcionamento;

Se for detectado falha de funcionamento de maquinas ou falha de funcionamento de
rede, a Divisdo de Sistemas restaura a condi¢ao segura;

A Divisao de Sistemas corrige a falha, registra no chamado e o usuario é notificado
pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, sistemas.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdao de sistemas, indicados pelo respectivo

chefe.
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1.6 Indisponibilidade do servigo de ponto eletrénico
Descricao do servigo: Analisar a situagdo, detectar o problema e restabelecer o
funcionamento normal do servigo do ponto eletrénico o mais rapidamente possivel.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Todos os usuarios do ponto eletronico.
O que entrega? Sistema restabelecido e funcionando corretamente.
Prazos:
e de atendimento: 5 minutos;
e de resposta: 15 minutos;
e de entrega: 30 minutos.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informacgao de que o servigo do ponto eletrdnico esta indisponivel

Fluxo:

1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente;

2. O Setor de Atendimento coleta as informagdes e abre o chamado;

3. Apods a abertura do chamado, o Setor de Atendimento atribui para a Divisao de
Sistemas;

4. A Divisao de Sistemas analisa o chamado e verifica a possibilidade de falha no
funcionamento de rede;

5. Na Hipétese de falha no funcionamento de rede, a Divisdo de Sistemas restaura a
condicdo segura;



6. A Divisdao de Sistemas analisa a possibilidade de falha no funcionamento do
servidor;

7. Apos a deteccao da falha, a Divisao de Sistemas restaura a condi¢ao segura;

8. A Divisao de Sistemas registra no chamado e o usuario é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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1.7 Indisponibilidade do servidor de banco de dados
Descricdo do servigo: Analisar a situagdo, detectar o problema e restabelecer o
funcionamento normal do servidor de banco de dados.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Todos os usuarios dos sistemas que sdo conectados ao servigo
de banco de dados.
O que entrega? Servidor de banco de dados restabelecido e funcionando corretamente.
Prazos:

e de atendimento: 1 hora;

e de resposta: 2 horas;

e de entrega: 8 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informagao recebida de usuario do sistema de que algum servigo/sistema
encontra-se indisponivel e posterior detecgéo, por parte da divisdo de sistemas, de que se
trata de um problema no servidor de banco de dados.



Fluxo:
1.

O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail
ou memorando e informa a indisponibilidade;

O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;

Apés a abertura do chamado, o Setor de Atendimento encaminha para a Divisdo de
Sistemas;

A Divisao de Sistemas analisa o chamado, investiga o problema no banco de dados
e identifica se a falha é conhecida;

Caso a falha nao seja conhecida, a Divisao de Sistemas estuda a solugao;

Na Hipétese de falha conhecida, a Divisado de sistemas identifica se o falha pertence
a Divisdo de Seguranca e Infraestrutura;

Se o chamado for direcionado para a Divisdo de Seguranga e Infraestrutura, a
divisdo analisa o chamado, corrige a falha e registra no chamado;

Na possibilidade da falha nao pertencer a Divisdo de Seguranga e Infraestrutura, a
Divisao de Sistemas corrige a falha e registra no chamado;

Apbs a conclusdo ser registrada no chamado, o usuario € notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo

chefe.
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1.8 Corregao e disponibilizagado de erros bloqueantes de sistemas
Descri¢ao do servigo: Correcao e disponibilizacao (deploy) de funcionalidade de qualquer
dos sistemas que apresente um comportamento inesperado que impeca a continuidade da
atividade por parte do usuario e que, por isso, tem urgéncia para que seja disponibilizada no
ambiente real. Geralmente, sdo funcionalidades que envolvem prazos e/ou que geram
comprovacgdes de informagdes errbneas e que podem causar prejuizo a instituicao.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Todos os usuarios dos sistemas.
O que entrega? Erro do sistema corrigido e disponibilizagdo, no ambiente real, da corregéo
que fora realizada.
Prazos:

e de atendimento: 2 horas;

e de resposta: 4 horas;

e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informacao recebida do usuario de qual funcionalidade exatamente esta
com problemas e descricdo de qual seria o comportamento correto esperado.

Fluxo:

1. O Usuario entra em contato com a SUTIC por meios de telefone, e-mail, memorando
ou presencialmente para comunicar sua solicitagao;
O Usuario informa a falha ao Setor de Atendimento;
O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para a Divisao de Sistemas;
A Divisao de Sistemas analisa o contexto do chamado e estuda possiveis solucoes;
Apos a analise, a Divisdo de sistemas aguarda Deploy e baixa solugéo;
A Divisao de Sistema envia a solucéo para o servidor e ativa no sistema;
Na hipotese da solugéo nao ser viavel, o chamado deve ser avaliado novamente;
Ao solucionar o problema, as alteragdes deverao ser registradas no chamado;
O chamado sera encerrado e o usuario sera notificado pelo SysAid.
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Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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1.9 Reiniciar o Sistema BDTD
Descricao do servigo: restabelecer o sistema Biblioteca Digital de Teses e Dissertagbes
(BDTD). Esse é de suma importancia, pois seu objetivo é facilitar o acesso as dissertagdes
e teses dos Programas de Pés-graduacao da UFERSA, permitindo maior visibilidade da
produgao académica institucional para a comunidade cientifica nacional e internacional.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Técnico-administrativos das bibliotecas dos 04 campi.
O que entrega: Sistema BDTD funcionando para que os usuarios possam utiliza-lo para
suas pesquisas sobre producdes académicas (dissertacoes e teses).
Prazos:

e de atendimento: 10 minutos;

e de resposta: 20 minutos;

e de entrega: 30 minutos.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243.
Pré-requisitos: Informagao recebida do usuario relatando que o sistema esta inacessivel.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com a SUTIC por meios de telefone, e-mail, memorando
ou presencialmente;



2. O usuario informa que o BDTD esta indisponivel;

O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;

O Setor de Atendimento analisa as informagdes do chamado e utiliza o terminal de
acesso remoto “Putty”;

O Setor de Atendimento conecta a maquina BDTD, utilizando IP, usuario e senha;

O Setor de Atendimento loga como administrador;

Utilizando o comando “Sudo Su” executa o arquivo de inicializagao;

O Setor de Atendimento registra no chamado e entra em contato com o usuario;
Usuario é notificado pelo SysAid.

i
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Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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1.10 Suporte ao usuario na Rede WifiUFERSA
Descricao do servigo: Dar suporte ao usuario (discente, docente e técnico-administrativo)
sobre duvidas e/ou problemas no acesso a rede WifilUFERSA, decorrentes de falhas de
configuragdo ou cadastro de usuarios.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Discentes, docentes e técnico-administrativos.
O que entrega: Duvida e/ou problema no acesso a rede WiflUFERSA solucionado.
Prazos:
e de atendimento: 10 minutos;
e de resposta: 30 minutos;
e de entrega: 1 hora.
Como solicitar: Presencialmente nas instalagdes da SUTIC.



Pré-requisitos: O usuario deve comparecer a SUTIC trazendo o seu equipamento e
permanecer no local durante todo o processo de configuragao.

Fluxo:
1.

a0

9.
10.

O Usuario entra em contato com a SUTIC por meios de telefone, e-mail, memorando
ou presencialmente para comunicar sua solicitagao;

O Usuario solicita a configuracao do dispositivo na rede WifiUFERSA;

O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;

O Setor de Atendimento solicita o equipamento do usuario para configuragao;

Caso o usuario ndo possua senha de acesso para o WIiflUFERSA, entdo sera
iniciado o cadastro do usuario;

O Setor de Atendimento acessa o site do WifiUfersa e inicia a configuragdo do
dispositivo;

Apdés a configuracdo do dispositivo, o Setor de Atendimento ird conectar o
dispositivo ao WiflUFERSA,;

Na hipétese de o dispositivo ndo conectar, o Setor de atendimento ira configurar o
dispositivo novamente ou orientar o usuario para que o dispositivo seja levado a
assisténcia técnica;

Ao concluir, as alteragdes deverao ser registradas no chamado;

O chamado sera encerrado e o usuario sera notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisao de suporte e servigos, indicados pela

chefia.
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1.11 Alteragoes de cadastro e senha de usuario nos sistemas




Descricao do servigo: alteragao de cadastro e redefinicido de senhas de acesso caso o
usuario esteja impossibilitado de realizar essas operagbdes pelos meios oferecidos como
autoatendimento ou os setores responsaveis estejam impossibilitados de realiza-los.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: Usuarios da rede.
O que entrega? Cadastro ou senha alterados.
Prazos:

e de atendimento: 2 horas;

e de resposta: 4 horas;

e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Comparecer ao setor de atendimento da SUTIC.
Pré-requisitos: Justificar o pedido e comprovar titularidade/responsabilidade sobre o
cadastro.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente informando a falha de acesso;
2. O Setor de Atendimento coleta as informagdes e abre o chamado;
3. Apods a abertura do chamado o setor de atendimento orienta o usuario a utilizar o
passo a passo contido no site da UFERSA,;
4. Na eventualidade de o incidente ser resolvido o Setor de Atendimento registra as
informacdes e finaliza o chamado;
5. Se o incidente nao for solucionado, o Setor de Atendimento encaminha para Divisao
de Seguranga e Infraestrutura;
6. A Divisdo de Seguranga e Infraestrutura analisa o chamado e soluciona o incidente;
Ao concluir, as informagbes sao registradas no chamado;
8. O usuario é notificado pelo SysAid.

~

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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1.12 Identificacao de prioridade de incidentes
Descricao do servigo: identificacdo, mediante contato de usuario, da natureza e prioridade
de um dado atendimento e abertura do chamado correspondente.
Status: ativo.
Prioridade: alta.
Solicitantes permitidos: todos os usuarios.
O que entrega? chamado aberto.
Prazos:
e de atendimento: 10 minutos;
e de resposta: 20 minutos;
e de entrega: 30 minutos.
Como solicitar: Contactar ao setor de atendimento da SUTIC presencialmente ou por
telefone.
Pré-requisitos: Informar detalhes do problema ou incidente.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone ou
presencialmente;
Usuario informa a falha;
O Setor de Atendimento coleta as informacdes e abre o chamado;
O Setor de Atendimento detecta a prioridade do chamado;
O Setor de Atendimento identifica se a solugao pode ser alcangada no atendimento;
Na Hipotese de solugao viavel no atendimento o Setor de Atendimento soluciona o
incidente registra e finaliza o chamado;
7. Caso a solugdo nao seja possivel no atendimento, o Setor de Atendimento direciona
para a divisdo responsavel;
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8. A Divisao responsavel pelo incidente analisa o chamado;

9. A Divisao responsavel identifica se o incidente pode ser resolvido na SUTIC. Se sim,
o incidente é solucionado;

10. Se o incidente nao for de resolugdo da SUTIC, entdo a divisdo encaminha o
chamado para a empresa prestadora de servicos;

11. Registra no chamado o encaminhando ou a solugdo e o usuario é notificado pelo
SysAid;

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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2. Servigos de média prioridade

2.1 Pericia Forense computacional

Descricao do servigco: Realizar pericia forense

computacionais com integridade comprometida ou sob suspeita de invasao.

Status: ativo.

Prioridade: média.

Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA.
O que entrega? Relatério pericial.

Prazos:

(investigacdo) em dispositivos




e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Acesso irrestrito aos equipamentos e ambiente. Disponibilidade do
solicitante para detalhamento do problema.

Fluxo:
1. Usuario solicita o servigo ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para Divisdo de Seguranga;
3. Divisado de Seguranca analisa e constroi relatério;
4. Usuario € notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, seguranca, infraestrutura.
Servidores habilitados: 1 servidor da divisdo de seguranga, indicado pela chefia.

2.2 Configuracao de Software de Segurancga institucional
Descricao do servigo: Instalar e configurar os softwares de seguranga na rede da
UFERSA (firewalls, proxies, IDS, IPS, antispam, antivirus), instalacdo de atualizagdes,
aplicacdo de patchs, em equipamentos de rede e servidores de servicos, aplicacbes e
dados. Este servigo ndo esta disponivel para desktops, notebooks e smartphones.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA, responsavel por servigos e
servidores.
O que entrega? Instalagao e configuragcao do software.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Fornecer dados sobre o software a ser instalado/atualizado, pleno acesso
ao equipamento e instalagoes.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para Divisdo de Segurancga/Infraestrutura;
3. Divisédo de Seguranca/Infraestrutura configura o software;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, seguranga, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de Infraestrutura e Seguranca, indicados
pelas respectivas chefias.



2.3 Deteccao e correcao de falhas de seguranga
Descricao do servigo: Analisar o funcionamento de uma rede local de computadores (com
ou sem fio) e corrigir falhas de seguranga da informacgao (virus ou spam, por exemplo).
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Todos os usuarios, divisbes da SUTIC e instituicido/organizagao
externa.
O que entrega? Instalagao e configuragéo do software.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br. Entes externos nao precisam solicitar ao setor de
atendimento.
Pré-requisitos: Fornecer dados a respeito da falha.

Fluxo:
1. Usuario informa ao setor de atendimento ou ente externo informa diretamente o
ocorrido a divisao responsavel,
2. Setor de atendimento encaminha para Divisdo de Seguranca/Infraestrutura;
3. Divisao de Segurancga/Infraestrutura avalia falha e executa reparagéo;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, seguranga, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Seguranga, indicados
pelas respectivas chefias.

2.4 Gerenciamento de fluxo de dados da rede
Descricdo do servigo: Liberacdo ou bloqueio nas redes da UFERSA. Geralmente é
bloqueado o trafego originado por ocorréncias como DoS, DDoS, ataques de forga bruta,
tentativas de invasdo, spam, phishing scam, disseminagéo de virus, pirataria, presenca de
roteadores nao autorizados, dentre outros, e que comprometa o funcionamento da rede. A
liberacido ocorre quando o conteudo é considerado licito.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: todos os usuarios e instituicdo/organizagéao externa.
O que entrega? analise do cenario e bloqueio ou liberagdo de terminal ou rede
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 18 horas;

e de entrega: 2 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br. Entes externos nao precisam solicitar ao setor de
atendimento.



Pré-requisitos: Fornecer dados sobre a falha detectada.

Fluxo:
1. Usuario informa ao setor de atendimento, ou ente externo informa o ocorrido
diretamente a divisdo responsavel,
2. Setor de atendimento encaminha para Divisdo de Seguranca/Infraestrutura;
3. Divisao de Segurancga/Infraestrutura avalia falha e executa reparagao/mitigagao;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, seguranca, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.

2.5 Correcao de erros ordinarios de sistemas
Descricao do servigo: Correcdo de funcionalidades dos sistemas que apresentem um
comportamento inesperado, e este erro dificulte a atividade do usuario, mas ndo o impeca
de realizar a atividade de uma forma alternativa. Ou seja, € a corregdo dos demais erros
gue nao se encaixam como bloqueantes.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Todos os usuarios dos sistemas.
O que entrega? Erro do sistema corrigido.
Prazos:

e de atendimento: 48 horas;

e de resposta: 10 dias uteis;

e de entrega: ira depender da complexidade do problema e sera informado pelo

técnico no momento da resposta.

Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Informacao recebida do usuario de qual funcionalidade exatamente esta
com problemas e descrigdo de qual seria o comportamento correto esperado.

Fluxo:
1. Usuario informa ao setor de atendimento que determinada funcionalidade apresenta
problema;
2. Setor de atendimento encaminha para a Divisdo de Sistemas;
3. Diviséo de Sistemas analisa e corrige a funcionalidade para a condi¢gdo de ambiente
operacional,
4. Usuario € notificado pelo Sysaid que o servigo informado encontra-se disponivel.
Setores envolvidos: atendimento, sistemas.
Servidores habilitados: todos os servidores da divisdo de sistemas computacionais, dentro
de suas competéncias.

2.6 Disponibilizacao de corre¢oes de erros ordinarios de sistema
Descricao do servigo: Disponibilizagdo (deploy) de corre¢gdes de erros ordinarios no
ambiente real, para que fiquem a disposicdo dos usuarios. A disponibilizacdo é realizada 1



vez por semana ou, a pedido, por parte do solicitante do chamado ou do responsavel que
realizou a correcéo do erro.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Usuarios definido no chamado como solicitante da demanda ou o
responsavel que realizou a corregao do erro.
O que entrega? Disponibilizagdo, no sistema real, da corre¢cao do erro ordinario que fora
realizada.
Prazos:

e de atendimento: 2 horas;

e de resposta: 4 hora;

e de entrega: 48 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Correcao do erro ordinario ja ter sido realizada.

Fluxo:
1. Usuario informa ao setor de atendimento ou o responsavel pela corre¢cdo do erro
ordinario informa a divisdo de sistemas que o chamado fora concluido;
2. Se atendimento recebeu a demanda através do usuario, encaminha para a Divisao
de Sistemas;
3. Divisao de Sistemas disponibiliza a corregao no ambiente real.
4. Usuario é notificado pelo Sysaid que a corregao do erro encontra-se disponivel.
Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: todos os servidores da divisdo de sistemas computacionais, dentro
de suas competéncias.

2.7 Construgao de relatérios customizados
Descricao do servigo: Geracao de relatérios extraidos diretamente da base de dados dos
sistemas da UFERSA, em formato .csv ou .x/s, com as colunas, a forma de apresentagao
dos dados e os critérios de acordo com a necessidade do solicitante.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades, docentes, servidores
técnico-administrativos e, em determinados casos, discentes.
O que entrega? Relatério com as informagdes conforme solicitagdo.
Prazos:

e de atendimento: 48 horas;

e de resposta: 4 dias;

e de entrega: 10 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: As informacdes devem existir na nossa base de dados, o usuario deve
informar exatamente quais sdo as colunas desejadas e quais os critérios para extragdo dos
dados.

Fluxo:

1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente para solicitar o relatério;

2. O usuario deve informar no Setor de Atendimento todas as informagbes que devem
estar contidas no relatorio;

3. O Setor de Atendimento abre um chamado e encaminha para a Divisdo de Sistemas;

4. A Divisao de Sistemas analisa os dados na base;

5. A Divisdo de Sistemas seleciona os dados na base e exporta para os formatos
suportados (.csv ou .xls);

6. A Divisdo de Sistemas envia para o usuario o relatério por E-mail e conclui o
chamado.

Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: todos os servidores da divisdo de sistemas computacionais, dentro
de suas competéncias.
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2.8 Atendimento de duividas sobre os sistemas computacionais
Descrigao do servigo: Esclarecimento de duvidas sobre a realizagdo de alguma operacgao
especifica utilizando os sistemas da Ufersa. Esta duvida deve ser estritamente técnica ou
relacionada ao sistema. Duvidas de natureza negocial devem ser esclarecidas pela unidade
organizacional responsavel por aquela tarefa.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Usuarios dos sistemas.
O que entrega: Duvida sanada ou encaminhamento para abertura de um chamado.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 48 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: descricao da duvida.

Fluxo:

1. Usuario entra em contato com o setor de atendimento e relata sua dulvida;

2. O setor de atendimento encaminha o usuario a divisao de sistemas;

3. O responsavel elimina a davida ou informa procedimento para abertura de chamado.
Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia e todos os servidores da divisdo de sistemas computacionais, dentro de suas
competéncias.
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2.9 Gerenciamento de acesso a sistemas
Descrigcao do servigo: Gerenciar os usudrios de sistemas e acesso a rede, incluindo ou
excluindo usuarios, bloqueando ou suspendendo por razbes de seguranga.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: todos os usuarios de sistemas e rede institucional.
O que entrega? usuario habilitado para uso ou desabilitado para uso.
Prazos:
e de atendimento: 12 horas;
e de resposta: 24 horas;
e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243, pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br ou memorando eletrénico.



Pré-requisitos: Fornecer dados acerca do usuario, pelo menos nome, nome de usuario,
CPF e matricula.

Fluxo:

1. O Usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone,
e-mail, memorando ou presencialmente;
O Setor de Atendimento abre o chamado com a solicitagdo de gerenciar um usuario;
O Setor de Atendimento direciona o chamado para a Divisdo adequada;
A Divisao avalia o usuario para o acesso ao sistema ou rede institucional;
A Divisdo gerencia o usuario dentro do sistema: incluindo, excluindo, bloqueando ou
suspendendo o usuario;
6. O chamado é encerrado e o usuario é notificado pelo SysAid.

arobn

Setores envolvidos: atendimento, sistemas, infraestrutura, seguranca.
Servidores habilitados: Todos os servidores das SUTIC, dentro de suas competéncias.
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2.10 Gerenciamento de nivel de acesso a servigos/funcionalidade

Descricao do servigo: Gerenciar o conjunto de funcionalidades que os usuarios de
sistemas e acesso a rede podem efetivamente utilizar, através de liberagao de niveis de
acesso a sua conta de usuario.

Status: ativo.



Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores administrativos.
O que entrega? usuario habilitado para uso ou desabilitado para uso de determinadas
funcionalidades.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 2 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243, pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br ou memorando eletrénico.
Pré-requisitos: Indicando de lotacdo, chefia ou funcionalidades a serem concedidas ou
retiradas, com a comprovagao adequada.

Fluxo:

1. Gestor solicita ao Setor de Atendimento SUTIC via E-mail, memorando ou
presencialmente o consentimento ou retirada de determinadas funcionalidades;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado e avalia as funcionalidades a serem
concedidas ou retiradas;

3. O Setor de Atendimento executa a acao adequada. Se a funcionalidade for
responsabilidade de outra divisdo, o chamado sera direcionado para a divisdo
adequada;

4. O chamado sera encerrado e o gestor é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, sistemas, infraestrutura, seguranca.
Servidores habilitados: Todos os servidores das SUTIC, dentro de suas competéncias.
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2.11 Manutencgao Corretiva em laboratérios de informatica
Descricao do servigo : Servico de manutengao corretiva em laboratorios de informatica da
instituicdo. O Servico é realizado pela equipe de suporte da SUTIC juntamente com o



técnico de laboratdrio de informatica do departamento (caso exista). E necessario informar o
dia e horario que o laboratério estara disponivel para manutengao.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores, docentes e técnico administrativos.
O que entrega? Laboratério plenamente funcional.
Prazos:
e de atendimento: 12 horas;
e de resposta: 24 horas;
e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Os laboratérios devem estar disponiveis para manutencao.

Fluxo:
1. O gestor entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado e direciona para o Setor de Manutenc¢ao;
3. O Setor de Manutencéao avalia o chamado e realiza as corregdes in loco;
4. Ao finalizar as corregdes o chamado é encerrado e o gestor notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, manutengéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
respectiva chefia.
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2.12 Criagao e configuragao de maquina virtual
Descricao do servigo: Criacdo de uma maquina virtual instalada no Datacenter e
configuragdo quanto a alocagdo de memoaria, numero de processadores, dispositivos de
rede, dentre outros.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Professores e Gestores das unidades da UFERSA.
O que entrega: Maquina virtual criada com requisitos adequados, usuario e senha.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Justificativa formal para o objetivo da maquina virtual, responsavel e prazos
para desativagéo do servidor.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente;
2. 0O usuario entrega uma justificativa formal para a criagcdo da maquina virtual;
3. O Setor de Atendimento abre o chamado e direciona para o Divisdo de
Infraestrutura;
4. A Divisao de Infraestrutura analisa as informagdes contidas no chamado;
A maquina virtual é criada com os requisitos incluidos no chamado;
6. O chamado é encerrado e o usuario é notificado pelo SysAid.

o

Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura, seguranca.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de Infraestrutura e Seguranca, indicados
pelas respectivas chefias.
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2.13 Configuragao de servidores de rede
Descricao do servigo: Instalagdo e configuracdo de servicos nos servidores de rede. Um
servidor de rede é um sistema de computagao centralizado que fornece servigcos a uma
rede de computadores. Esses servigos podem ser de natureza diversa, como, por exemplo,
arquivos, impressao e e-mails.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores e Professores responsaveis por servidores fisicos.
O que entrega: Servidor instalado e configurado de acordo com requisitos estabelecidos.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Descri¢cao da finalidade do servidor.

Fluxo:
1. O usuario entra em contato com o Atendimento SUTIC por meios de telefone, e-mail,
memorando ou presencialmente;
2. O usuario informa a finalidade do servidor;
3. O Setor de Atendimento abre o chamado com a descrigao dos requisitos do servidor;



4. O Setor de atendimento direciona o chamado para a Divisdo de Infraestrutura;

5. A Divisao de Infraestrutura analisa os dados repassados e cria o servidor com o0s
requisitos do chamado;

6. Ao concluir a criagao do servidor, o chamado é encerrado;

7. Usuario é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura, seguranca.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Seguranga, indicados
pelas respectivas chefias.
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2.14 Hospedagem de arquivo
Descricao do servigo: Armazenamento de arquivos em servidor proprio da UFERSA
possibilitando acesso remoto a estes arquivos (FTP) ou Owncloud.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidade, docentes e técnicos administrativos.
O que entrega: Um diretdrio para armazenamento do setor e contas de usuarios com
devidos acessos.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 5 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: Memorando eletronico de chefia solicitando a criacdo de diretdrio do setor e
contendo os dados cadastrais para criagdo de acesso de usuario da unidade.

Fluxo:

1. O Usuario solicita a criagao do diretério ao Setor de Atendimento SUTIC junto com o
memorando eletrénico criado pela chefia;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para a Divisdo de
Infraestrutura;

3. A Divisao de Infraestrutura analisa dados repassados e cria a conta com acesso ao
diretério para armazenamento;

4. O chamado ¢é encerrado e o usuario é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.
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2.15 Configuracao de ativo de rede switch

Descricao do servigo: Fazer configuracdo no switch com identificacdo padronizada,
VLANSs, portas, gerenciamento e seguranga. Incluir equipamento em ferramenta de
monitoramento.

Status: ativo.

Prioridade: média.



Solicitantes permitidos: Usuarios da rede e equipe de infraestrutura apods avaliacdo de
demanda identificada.
O que entrega? Switch configurado e instalado de modo operacional.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 3 dias Uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: O solicitante deve detalhar a demanda e dar informacbes acerca da
locacao dos pontos.

Fluxo:
1. O Usuario solicita ao Setor de Atendimento;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para a Divisdo de
Infraestrutura;
A Divisao de Infraestrutura faz as configuragdes necessarias;
A Divisao de Infraestrutura pode acionar a terceirizada para trabalhar in-loco;
5. Usuario é informado através do SysAid sobre o andamento e em seguida sobre o
fechamento da solicitagao.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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2.16 Servigo de Web Conferéncia
Descricao do servigo: Possibilitar a realizacdo de reunides virtuais e outros eventos nao
presenciais utilizando computador como meio de comunicagao.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidade, docentes e técnicos administrativos.
O que entrega? Acesso a plataforma de Conferéncia Web da RNP que permite a
comunicagao em tempo real com acesso federado - CAFe.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 7 dias Uteis.
Como solicitar: Acessar o portal UFERSA e preencher formulario de solicitagcdo, entrar em
contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais 1710 ou 1743, pelos niumeros
(84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail atendimento.sutic@ufersa.edu.br para tirar
duvidas.
Pré-requisitos: O solicitante deve preencher formulario de solicitagdo no portal da UFERSA
e fazer cadastro na plataforma de Conferéncia Web da RNP pelo acesso federado - CAFe.



Fluxo:
1. O Usuario faz o cadastro na plataforma de Conferéncia Web;
2. A Divisao de Infraestrutura ou Setor de Atendimento aprova o cadastro do usuario e
envia confirmagao;
3. O Usuario tem acesso liberado para entrar na plataforma um dia antes do evento e
realizar testes e conferéncias.
Setores envolvidos: infraestrutura, atendimento.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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2.17 Servigo de Videoconferéncia
Descricao do servigo: Possibilitar a realizacdo de reunides e outros eventos néo
presenciais utilizando uma das salas de videoconferéncias disponiveis na UFERSA.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidade, docentes e técnicos administrativos.
O que entrega? Sala de videoconferéncia preparada para realizar a reunido ou o evento
solicitado.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 7 dias uteis.
Como solicitar: Acessar o portal UFERSA e preencher formulario de solicitagdo, entrar em
contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais 1710 ou 1743, pelos numeros
(84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail atendimento.sutic@ufersa.edu.br para tirar
duvidas.
Pré-requisitos: O solicitante deve consultar disponibilidade em agenda eletrbnica e
preencher formulario de solicitagcao disponiveis no portal da UFERSA.

Fluxo:
1. O Usuario acessa o site da UFERSA para consultar a disponibilidade na agenda;
2. O Usuario preenche formulario de solicitagdo com a data desejada;



3. A Diviséo de Infraestrutura faz reserva da sala e atualiza na agenda do site;

4. O Usuario é informado através de e-mail e se encarrega de realizar o teste prévio.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisao de infraestrutura, indicados pela chefia.

Feedback do
usudrio

UFERSA -

\t|deu$0rlfevenua werificar 5 h Realizar testes Realizar asegio de
& disponiiicide e téenicos Videoconititnga
\_/ da datana

AGENDA reserva da data

b

e rificar Reservar sala e Responder
disponibilicade inzerir na solicitagio ao
da sala AGENDA do site usudrio

Acessar o site da

Usudrio

SERVICODE Y IDEOCONFERENCIA

Divisdo de Infraestrutura

2.18 Configuracao de telefonia voip
Descricao do servigo: Configurar centrais de telefonia VolP permitindo a criacdo e
configuracado de menus de atendimento nas centrais de telefonia.
Status: ativo.
Prioridade: médio.
Solicitantes permitidos: Pré-reitoria de Administragédo (PROAD).
O que entrega? Ramal configurado de acordo com a demanda do usuario e autorizagao da
PROAD.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 3 dias Uuteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Existéncia de ramal instalado.

Fluxo:
1. O Usuario solicita a PROAD, por memorando eletrénico e envia a solicitacdo ao
Atendimento SUTIC;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para a Divisdo de
Infraestrutura;
3. A Divisao de Infraestrutura faz as configuragbes necessarias no aparelho ou central
VOIP;
4. O Setor de Atendimento instala o aparelho ou central VOIP no local solicitado;
O Setor de Atendimento finaliza o atendimento com testes no aparelho;
6. Usuario é notificado pelo Sysaid.

o



Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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2.19 Instalagao de ramais
Descricao do servigo: Realizar Instalagbes de ramais em telefones VolP.
Status: ativo.
Prioridade: médio.
Solicitantes permitidos: Pré-reitoria de Administracédo (PROAD).
O que entrega? Telefone instalado no local do usuario e funcionando.
Prazos:
e de atendimento: 12 horas;
e de resposta: 24 horas;
e de entrega: 3 dias Uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Existéncia de ponto de rede disponivel para uso de telefone.

Fluxo:
1. O Usuario solicita a PROAD, por memorando eletrénico, e envia o aparelho para
SUTIC;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado conforme autorizacdo da PROAD e
encaminha para a Divisao de Infraestrutura;
3. O Setor de Infraestrutura e o Setor de Atendimento faz as configura¢des necessarias
no aparelho;



4. O Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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2.20 Extragcao de arquivo de computador em manutengao
Descricao do servigo: Extrair arquivo(s) especifico de computador em manutengao.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Usuarios de computadores patrimoniados pela UFERSA.
O que entrega: Arquivo resgatado indicado pelo usuario em midia cedida pelo usuario.
Prazos:

e de atendimento: 12 horas;

e de resposta: 24 horas;

e de entrega: 3 dias uteis.
Como solicitar: Levar ao atendimento da SUTIC o computador, midia e nome do arquivo a
ser extraido.
Pré-requisitos: Entregar a SUTIC o computador devidamente tombado, midia e nome do
arquivo a ser extraido.

Fluxo:
1. Usuario leva o computador, midia € nome do arquivo a ser extraido;
O Setor de Atendimento encaminha os itens para o Setor de Manutencgao;
O Setor de Manutencéao extrai o arquivo solicitado;
O Usuario é notificado automaticamente pelo SysAid;
A midia é entregue ao usuario.
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Setores envolvidos: atendimento, manutencéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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2.21 Solicitagao de Certificados Digitais
Descricao do servigo: Atendimento a solicitagao de certificados digitais.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Gestores administrativos.
O que entrega? Midia (token) e Voucher para a validagdo de certificado digital em
certificadora.
Prazos:
e de atendimento: 24 horas;
e de resposta: 48 horas;
e de entrega: 7 dias Uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br ou via memorando eletrénico.
Pré-requisitos: Dados do servidor (Nome, CPF, e-mail, Cargo, Sistema(s) a ser(em)
acessado(s))

Fluxo:
1. O proponente solicita ao Setor de Atendimento o certificado digital;
2. O Setor de Atendimento confere os dados;
3. Gera voucher e o encaminha para o proponente;
4. O proponente encaminha-se a SUTIC para recebimento de token, caso seja uma
nova aquisicdo. Para renovagao o proponente leva o token atual para validagao;
5. O proponente encaminha-se para a certificadora para a validacao do certificado;



6. O Setor de Atendimento fecha o chamado.
Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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2.22 Importagao manual de arquivos SIAFI no STA
Descrigao do servigo: Quando ocorre problema na importagcdo automatica de arquivos
(nota de empenho e nota de crédito), a PROPLAN, DICAFI e setores orgamentarios dos
Campi, solicita a SUTIC que realize a extracdo desses arquivos no Sistema de
Transferéncia de Arquivos (Sistema do SERPRO). Realizamos a extragdo e processamos
no SIPAC. Esse procedimento atendera aos setores ja citados, que trabalham na gestao do
orcamento das diversas unidades da Instituicao.
Status: ativo.
Prioridade: média.
Solicitantes permitidos: Usuarios do setor orcamentario da PROPLAN, DICAFI e dos
Campi .
O que entrega? O arquivo processado (inserido) no SIPAC.
Prazos:

e de atendimento: 1 horas;

e de resposta: 4 horas (conforme horarios do SERPRO);

e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: Informar o nome do arquivo e a data que foi cadastrado SIAFI (tela preta).

Fluxo:

1. O Usuario entra em contato com o Setor de Atendimento da SUTIC e informa a
falha;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado com as informacbes citadas no
pré-requisitos;

3. O Setor de Atendimento acessa o STA, verifica se estda dentro do horario
disponibilizado (Das 08-09h, 12-14h e 17:30-20:30h) e realiza o processo de
extragcdo dos arquivos solicitados;

4. Apoés a extracao, o Setor de Atendimento processa o arquivo no SIPAC;

5. Apds o processamento do arquivo, o Setor de Atendimento verifica através do
relatério de importacéo se o arquivo entrou no sistema;

6. Verificado que a importacdo ocorreu, o Setor de Atendimento fecha o chamado no
SysAid.

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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3. Servigos de baixa prioridade

3.1 Avaliagao de funcionalidade/utilidade de hardware

Descricao do servigo: Emissdo de laudo técnico de Funcionalidade/utilidade de
equipamentos de TI. E realizada uma checagem no equipamento e verificado se 0 mesmo
ainda tem utilidade e se encontra-se em pleno funcionamento. Caso seja possivel ainda
utiliza-lo, é verifica-se se os servigos nele executados pelo usuario sao suportados pelo
equipamento. Caso contrario, o equipamento é enviado para a comissao de alienagao de
bens de Tl da UFERSA e o laudo é emitido.

Status: ativo.

Prioridade: baixa.



Solicitantes permitidos: Servidores da UFERSA e responsaveis pelo equipamento.
O que entrega? Laudo técnico sobre a utilidade do bem.
Prazos:

de atendimento: 24 horas;
de resposta: 48 horas;
de entrega: 5 dias uteis.

Como solicitar: Entrar em contato com a setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Entregar o equipamento no setor de atendimento da SUTIC no Prédio da
Reitoria, 1° Andar. O equipamento precisa ter o tombamento da instituicdo, ou de orgaos
parceiros (FGD, FAPERN, FAPEC etc.).

Fluxo:
1.
2.

3.
4.
5.

O usuario solicita ao Setor de Atendimento e traz o equipamento;

O Setor de Atendimento abre o chamado, recebe equipamento e encaminha para o
Setor de Manutengao;

O Setor de Manutengéao avalia o equipamento e emite documento;

O usuério é notificado através do Sysaid;

O usuario recolhe o equipamento e o laudo.

Setores envolvidos: atendimento e manutencéo.



Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de suporte e servigcos, indicados pela
chefia.
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3.2 Configuragao de novo desktop de uso individual
Descricao do servigco: Instalacdo basica em novos computadores adquiridos pela
instituicido para docentes e técnicos administrativos. O servigco consiste em configurar o
sistema operacional, instalar aplicagdes basicas como Office, antivirus, assistente remoto
AnyDesk, dentre outros. Nesse procedimento, o computador também é adicionado ao
inventario de bens de Tl da instituicao.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidade, docentes e técnico-administrativos.
O que entrega: Computador configurado/padronizado e disponivel para o usuario resgatar
no setor de atendimento da SUTIC.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de solugao: 5 dias.



Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Entregar o computador na caixa lacrada, ja patrimoniado, no setor de
atendimento da SUTIC.

Fluxo:
1. O usuario comparece ao setor de atendimento da SUTIC com o computador;
2. O Setor de Atendimento recebe o equipamento e verifica os pré-requisitos;
3. Caso o computador ndo tenha tombo, solicita-se que o usuario obtenha o tombo no
setor de patrimonio e retorne a SUTIC com o computador posteriormente;
4. Caso o computador tenha tombo, o chamado é aberto, é impressa uma OS e é
colhida a assinatura do usuario;
5. O computador € encaminhado ao setor de manutengéo;
6. O usuario é informado, por meio de nota técnico no chamado, que o seu computador
esta na fila para atendimento;
7. O usuario é notificado através do SysAid a respeito da conclusdo do chamado;
8. O usuario comparece ao setor de atendimento da SUTIC para pegar o computador.
Setores envolvidos: atendimento; manutencéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia..
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3.3 Instalagdo de Software e Sistemas operacionais em desktop de uso individual

Descricao do servigco: Instalacdo de softwares basicos, como sistemas operacionais,
suites de escritério, antivirus, dentre outros, desde que homologados pela instituicdo, seja
com licenca de uso ou software livre. Instalacdo em desktops ou notebooks individuais,
desde que tombados pela instituicdo ou por 6rgaos parceiros (FGD, FAPERN, FAPEC etc.).



Status: ativo.

Prioridade: baixa.

Solicitantes permitidos: Servidores da UFERSA e responsaveis pelo equipamento.
O que entrega? Softwares instalados.

Prazos:

de atendimento: 24 horas;
de resposta: 48 horas;
de entrega: 3 dias uteis.

Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Entregar o equipamento no setor de manutencdo da SUTIC. O
equipamento precisa ter o tombamento da instituicho ou de orgaos parceiros (FGD,
FAPERN, FAPEC etc.).

Fluxo:

1.
2.

3.
4.
5.

Usuario solicita ao setor de atendimento e traz o equipamento;

Setor de atendimento recebe equipamento e encaminha para o setor de
manutencéo;

Setor de manutencéo instala softwares solicitados;

Usuario é notificado através do Sysaid a respeito da conclusdo do chamado;

Usuario recolhe o equipamento no setor de atendimento.

Setores envolvidos: atendimento e manutencéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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3.4 Manutencgao de hardware



Descricao do servigo: Realizacdo de manutencdo e diagnésticos de corre¢cdes de
computadores, impressoras e monitores, estando ou nao na garantia do fabricante. Caso o
equipamento seja enviado para a garantia, é possivel solicitar um computador reserva a
SUTIC para que os servigos nao sejam interrompidos.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Servidores da UFERSA e responsaveis pelo equipamento.
O que entrega? Equipamento consertado.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 30 dias para equipamentos em garantia ou 4 dias Uteis para conserto

dos equipamentos fora da garantia.

Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Entregar o equipamento no setor de atendimento da SUTIC. O
equipamento precisa ter o tombamento da instituicdo, ou de orgaos parceiros (FGD,
FAPERN, FAPEC...).

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento e traz o equipamento;
2. Setor de atendimento recebe equipamento e encaminha para o setor de
manutencéo;
Setor de manutencgéo realiza diagnéstico e comunica o diagndstico ao usuario;
Setor de manutencgao realiza a corregao;
Usuario é notificado através do Sysaid a respeito da conclusdo do chamado;
6. Usuario recolhe o equipamento.
Setores envolvidos: atendimento e manutencéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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MANUTENCAO DE HARDWARE
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3.5 Configuragdo de Dominios
Descricao do servigo: Criacao e atualizacdo de zonas dentro do subdominio ufersa.edu.br.
Os subdominios sao ramificagcbes dentro do dominio principal e geralmente sdo usados
para discriminar diferentes conteudos/paginas ou servicos. Um exemplo de subdominio é
angicos.ufersa.edu.br.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: gestores de unidades da UFERSA.
O que entrega? Dominio configurado.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 3 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Justificar o pedido, descri¢cao da finalidade do dominio.

Fluxo:
1. O usuario solicita ao Setor de Atendimento a criagdo ou atualizagdo de zonas dentro
do subdominio ufersa.edu.br;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado e encaminha para Divisao de Infraestrutura
e Seguranga a solicitagao;
3. Diviséo de Infraestrutura e Seguranga configura DNS e demais servigos;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.



Setores envolvidos: atendimento, segurancga, infraestrutura
Servidores habilitados: 2 servidores das divisdes de Infraestrutura e Seguranca, indicados
pelas respectivas chefias.
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3.6 Fiscalizacao de contratos
Descrigao do servigo : Acompanhamento de contratos de produtos e servicos relativos a
tecnologia da Informagdo quanto a execugdo, a qualidade, a adequacao dos
produtos/servigos entregues, e quanto a necessidade de execugdo dos mesmos e em que
prazos.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA.
O que entrega? Produtos/servigos entregues dentro dos padrdes descritos nos contratos
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: conforme execug¢ao do contrato.



Como solicitar: Emissao de portaria determinando fiscalizago.
Pré-requisitos: Participacao da SUTIC no processo de contratagio.

Fluxo:
1. Gestor de unidade solicita fiscalizacao;
2. Sutic determina os fiscais;
3. Gestao superior emite portaria;
4. Fiscal executa os servicos.
Setores envolvidos: Seguranga e Infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.
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3.7 Desenvolvimento de novos sistemas
Descrigao do servigo: Desenvolvimento de novos sistemas de acordo com a demanda da
UFERSA. Sera realizada uma analise dos requisitos do solicitante para poder desenvolver o
projeto.
Status: previsto.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA.
O que entrega?: Sistema desenvolvido em produgdo, usuarios treinados e manual de
utilizacdo do sistema.
Prazos:
e de atendimento: 7 dias;
e de resposta: 14 dias;
e de entrega: a depender da complexidade do projeto.



Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Nao existir nenhum outro sistema no portfélio de software da UFERSA com
as mesmas finalidades do sistema solicitado e descricdo detalhada por parte do usuario a
respeito de todas as funcionalidades que o usuario deseja que o sistema possua.

Fluxo:
1. O gestor informa ao Setor de Atendimento que deseja determinado sistema;
2. O Setor de Atendimento registra o chamado e direcionado para a Divisdo de
Sistemas;
3. A Divisdo de Sistemas combina uma reunido com o solicitante para definir os
requisitos do sistema;
4. Uma pessoa responsavel lotada na unidade solicitante deve ser definida por esta
como a responsavel pelo acompanhamento e pelo contato com a SUTIC;
5. A Divisdo de Sistemas entrega o sistema, no prazo combinado, no ambiente de
testes para que o solicitante realize a homologacéo;
6. A Divisao de Sistemas realiza correcbes e/ou alteracbes no sistema, caso exista
algum requisito ndo atendido e/ou erro;
7. A Divisao de Sistemas disponibiliza o sistema no ambiente real, registra no chamado
e o gestor é notificado pelo SysAid.
Setores envolvidos: Atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 8 servidores da divisdo de sistemas, os quais deverdo ser
indicados pelo respectivo chefe.
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3.8 Desenvolvimento de novas funcionalidades nos sistemas integrados de gestao
(SIGs)
Descricao do servigo: Desenvolvimento de novas funcionalidades para usuarios que
necessitam utiliza-la nos sistemas integrados de gestao (SIGs) da UFERSA.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades, docentes e técnico-administrativos.
O que entrega? Nova funcionalidade criada dentro de um sistema de gestao especifico.
Prazos:

e de atendimento: 7 dias;

e de resposta: 14 dias;

e de entrega: a depender da complexidade da funcionalidade.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743 ou pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: Nao existir a funcionalidade solicitada e descricao detalhada por parte do
usuario a respeito da funcionalidade que deseja que o sistema possua.
Fluxo:
1. O usuario informa ao Setor de Atendimento que deseja determinado sistema;
2. O Setor de Atendimento registra o chamado e direcionado para a Divisdo de
Sistemas;
3. A Divisao de Sistemas combina uma reunidao com o usudrio para definir os requisitos
da funcionalidade solicitada ou recebe o detalhamento da funcionalidade via e-mail;
4. Uma pessoa responsavel lotada na unidade do usuario deve ser definida por esta
como a responsavel pelo acompanhamento e pelo contato com a SUTIC,;
5. A Divisao de Sistemas entrega a funcionalidade, no prazo combinado, no ambiente
de testes para que o solicitante realize a homologacao;
6. A Divisdo de Sistemas realiza correcbes e/ou alteragbes na funcionalidade, caso
exista algum requisito ndo atendido e/ou erro;
7. A Divisao de Sistemas disponibiliza o sistema no ambiente real, registra no chamado
e o usuario € notificado pelo SysAid.
Setores envolvidos: Atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 8 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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3.9 Aprimoramento de funcionalidades ja existentes nos sistemas integrados de
gestao (SIGs)

Descricao do servigo: Aprimoramento de funcionalidades ja existentes, mas que, por
alguma razao, ndo atendam as necessidades dos usuarios que necessitam utiliza-las nos
sistemas integrados de gestéo (SIGs) da UFERSA.

Status: ativo.

Prioridade: baixa.

Solicitantes permitidos: Gestores de unidades, docentes e técnico-administrativos.

O que entrega? Funcionalidade aprimorada dentro de um sistema de gestao especifico.
Prazos:

e de atendimento: 7 dias;

e de resposta: 14 dias;

e de entrega: a depender da complexidade do aprimoramento da funcionalidade.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: Nao existir a funcionalidade solicitada e fornecimento de descrigdo
detalhada por parte do usuario a respeito do que deve ser alterado na funcionalidade em
questao.

Fluxo:
1. O usuario informa ao Setor de Atendimento que deseja um aprimoramento em
determinada funcionalidade;
2. O Setor de Atendimento registra o chamado e direciona a Divisdo de Sistemas;
3. A Divisao de Sistemas combina uma reunidao com o usuario para definir os requisitos
do aprimoramento solicitado ou recebe o detalhamento do aprimoramento via e-mail;
4. Uma pessoa responsavel lotada na unidade do usuario deve ser definida por esta
como a responsavel pelo acompanhamento e pelo contato com a SUTIC,;
5. A Divisdao de Sistemas entrega a funcionalidade aprimorada, no prazo combinado,
no ambiente de testes para que o solicitante realize a homologacao;
6. A Divisao de Sistemas realiza a correcdo e/ou alteracdo do aprimoramento da
funcionalidade;
7. A Divisao de Sistemas disponibiliza o sistema no ambiente real, registra no chamado
e o usuario é notificado pelo SysAid.
Setores envolvidos: atendimento, sistemas.
Servidores habilitados: 8 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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3.10 Desenvolvimento de novos moédulos nos sistemas integrados de gestao (SIGs)
Descrigdao do servigo: Desenvolvimento de novo modulo em sistema integrado de gestao
(SIG) com um conjunto de funcionalidades, papéis e permissdes relacionados, com
realizacao de treinamento de usuarios e disponibilizacdo de manual de utilizacdo. (Ex.:
modulo de espago fisico e médulo SISU).
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades.
O que entrega? Modulo funcional dentro de um sistema de gestdo especifico, usuarios
treinados e manuais de utilizagdo do médulo.
Prazos:

e de atendimento: 7 dias;

e de resposta: 14 dias;

e de entrega: a depender da complexidade das funcionalidades solicitadas.



Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Nao existir outro médulo que atenda as necessidades da unidade e
descricao detalhada por parte do solicitante a respeito de todas as funcionalidades, papéis e
permissdes que deseja que o0 modulo possua.

Fluxo:

1. O usuario informa ao Setor de Atendimento que deseja um novo médulo dentro de
determinado SIG;

2. O Setor de Atendimento registra o chamado e direciona a Divisao de Sistemas;

3. A Divisao de Sistemas combina uma reunido com o usuario para definir os requisitos
das funcionalidades, os tipos de papéis envolvidos e quais permissbes cada um
deve possuir;

4. Uma pessoa responsavel lotada na unidade do usuario deve ser definida por esta
como o responsavel pelo acompanhamento e pelo contato com a SUTIC;

5. A Divisdo de Sistemas entrega o0 médulo desenvolvido, no prazo combinado, no
ambiente de testes para que o solicitante realize a homologacéo;

6. A Divisdo de Sistemas realiza correcdes e/ou alteragcbes no modulo;

7. A Divisao de Sistemas disponibiliza o sistema no ambiente real, registra no chamado
e o usuario é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento, sistemas.
Servidores habilitados: 8 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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3.11 Implantagao de médulos ja existentes nos sistemas integrados de gestao (SIGs)
Descrigao do servigo: Implantacdo de modulo ja existente em sistema integrado de gestao
(SIG), mas que ainda n&o é utilizado, com desenvolvimento de pequenos aprimoramentos,
realizacao de treinamento de usuarios e disponibilizacdo de manual de utilizacdo. (Ex.:
modulo de extensao).
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades.
O que entrega? Modulo em funcionamento no SIG ao qual pertence, usuarios treinados e
manuais de utilizacdo do médulo.
Prazos:

e de atendimento: 7 dias;

e de resposta: 14 dias;

e de entrega: a depender da complexidade do aprimoramento da funcionalidade.



Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Nao existir outro modulo ja em funcionamento no qual o usuario possa
realizar as operacoes e descricdo detalhada do fluxo do processo que deve existir.

Fluxo:
1. O wusuario informa ao Setor de Atendimento que deseja implantar determinado
modulo de determinado SIG;
2. O Setor de Atendimento registra o chamado e direciona a Divisdo de Sistemas;
3. A Divisao de Sistemas combina uma reunido com o usuario para entender o fluxo do
negocio realizado pelo setor e quais as reais necessidades;
4. Uma pessoa responsavel lotada na unidade do usuario deve ser definida por esta
como o responsavel pelo acompanhamento e pelo contato com a SUTIC;
5. A Divisao de Sistemas implanta o mddulo solicitado, no prazo combinado, no
ambiente de testes para que o solicitante realize a homologacao;
6. A Divisédo de Sistemas realiza pequenos ajustes no modulo;
7. A Divisao de Sistemas disponibiliza 0 médulo no ambiente real, registra no chamado
e o usuario é notificado pelo SysAid.
Setores envolvidos: atendimento e sistemas.
Servidores habilitados: 8 servidores da divisdo de sistemas, indicados pelo respectivo
chefe.
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3.12 Consultoria de Projetos de infraestrutura com aquisi¢ao de ativos
Descricao do servigo: Consultoria na especificagdo, quantificacdo e configuracdo dos
ativos de TIC a serem adquiridos por uma unidade da UFERSA para infraestrutura nova ou
upgrade de pré-existentes.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA, servidores técnicos e
docentes.
O que entrega? Relatério com a especificagcao dos itens de compra a serem licitados.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 30 dias uteis ou proporcional a complexidade do solicitado.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.



Pré-requisitos: Detalhamento do objetivo da aquisicdo e opg¢des ja levantadas (caso
existam).

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para Divisao de Infraestrutura/Infraestrutura;
3. Divisao de Infraestrutura/Seguranca analisa a solicitacao e emite especificagdes;
4. Usuario é informado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, segurancga e Infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.

3.13 Capacitacao e orientacao acerca de seguranc¢a da informacgao

Descricao do servigo: Capacitagdes em boas praticas de seguranga da informagéo,
administracado e configuracado de servidores Linux e orientagdes a usuarios que tenham sido
vitimas de ataques relacionados a tecnologia da informagao, ou de acordo com a demanda
do usuario e a disponibilidade de técnicos capacitados para oferecer o servico.

Status: ativo.

Prioridade: baixa.

Solicitantes permitidos: Gestores, Docentes, Técnicos administrativos e discentes.

O que entrega? Informacao e capacitagdo para usuarios.

Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 5 dias uteis ou compativel com o programa de capacitagdo construido.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: Determinacao das necessidades de capacitagao.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para as Divisdes de Seguranca/lnfraestrutura;
3. Divisdes analisam a solicitacdo e emite especificacoes;
4. Usuario é informado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: Seguranca e Infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.

3.14 Manutencgao preventiva em laboratérios de informatica

Descricao do servigo: Servico de manutengéo peridédica em laboratérios de informatica da
instituicdo. O Servico é realizado pela equipe de suporte da SUTIC juntamente com o
técnico de laboratdrio de informatica do departamento (caso exista). Os servigos realizados
sdo: diagnostico de desempenho, remocdo de virus, analise do estado fisico dos
equipamentos e instalacdo de softwares basicos de ensino solicitados pelos professores
que utilizam o ambiente. A manutencéo é realizada uma vez por semestre.



Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores, docentes e técnico administrativos.
O que entrega? Laboratdrio plenamente funcional.
Prazos:
e de atendimento: 24 horas;
e de resposta: 48 horas;
e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Os laboratérios devem estar disponiveis para manutengao.

Fluxo:
1. Gestor solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para o setor de manutengao;
3. O setor de manutengao avalia e executa corregdes;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, manutencéo.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.

3.15 Configuragao de Impressao
Descricao do servigo: Configuracao de impressora em terminal de usuario.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores, docentes e técnico administrativos.
O que entrega? Servico de impressao funcionando corretamente.
Prazos:
e de atendimento: 24 horas;
e de resposta: 48 horas;
e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: O solicitante e o computador devem estar disponiveis em dia e hora
marcados.

Fluxo:

1. O usuario comparece ao Setor de Atendimento da SUTIC com o equipamento;

2. O Setor de Atendimento recebe o equipamento e verifica os pré-requisitos;

3. O Setor de Atendimento abre o chamado, imprime uma Ficha de Ordem de Servicgo,
anexa ao equipamento e direciona para o Setor de Manutencéo;

4. O usuario é informado por meio de nota técnica no chamado que o seu computador
esta na fila para atendimento;

5. O Setor de Manutengao avalia e executa as corregées;



6. O usuario é notificado através do SysAid a respeito da conclusdo do chamado;
7. O usuario comparece ao setor de atendimento da SUTIC para pegar o computador.

Setores envolvidos: atendimento, manutencao.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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3.16 Instalagao de ponto de rede
Descricao do servigo: Instalar um ou mais pontos de rede local cabeada em edificios da
instituicdo, de acordo com a necessidade do setor solicitante.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades.
O que entrega? Ponto de rede instalado e funcional.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: O solicitante deve detalhar a demanda e informar acerca da locacao dos
pontos.



Fluxo:

1. O Usuario entra em contato com o Setor de Atendimento da SUTIC;
2. O Setor de Atendimento abre o chamado com as informagdes citadas e direciona

para a Divisao de Seguranca e Infraestrutura;

3. A Divisdo de Seguranga e Infraestrutura verifica o chamado e aciona a Empresa

Terceirizada para realizar a instalagao in loco;

4. A Empresa Terceirizada notifica a Divisdo de Seguranca e Infraestrutura sobre a

conclusao da instalacao;

5. A Divisao de Segurancga e Infraestrutura verifica a instalagdo da rede local e conclui
o chamado;

6. O usuario é notificado pelo SysAid.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.

Servidores habilitados: 3 servidores da divisao de infraestrutura, indicados pela chefia.
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3.17 Hospedagem de paginas web

Descricdo do servigo: Armazenamento de sites da internet que tenham vinculo com a
Ufersa. Este servigo nao inclui o desenvolvimento e layout das paginas.

Status: ativo.
Prioridade: baixa.

Solicitantes permitidos: Gestores de setores.




O que entrega? Espaco no nosso datacenter para hospedagem de sites com finalidade
académica e que esteja vinculado a Ufersa ou acesso ao portal institucional para inclusdo
do conteudo.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 5 dias uteis.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: O solicitante deve detalhar a demanda. Se for o caso fornecer Arquivos da
pagina web, comprovagdo de vinculagdo do conteudo da pagina com a UFERSA e
descrigao breve do objetivo do site e responsavel pela gestao do site.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para a Divisao de Infraestrutura/Seguranga;
3. Divisdo de Infraestrutura/Seguranga cria espago em datacenter para hospedagem
de pagina;
4. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura, seguranca.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de Infraestrutura e Seguranca, indicados
pelas respectivas chefias.

3.18 Projeto Légico de Rede Local (sem fio)
Descricao do servigo: Desenvolvimento do projeto para a instalacdo de redes locais sem
fio. O projeto envolve desde o dimensionamento da capacidade da rede até o
posicionamento dos equipamentos para o melhor aproveitamento da area de cobertura.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades da UFERSA.
O que entrega: Projeto escrito da rede sem fio.
Prazos:

e de atendimento: 48 horas;

e de resposta: 7 horas;

e de entrega: 30 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Planta baixa do prédio, informacbes sobre a disposicdo dos setores e
estimativa de densidade dos usuarios nos locais.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para Divisao de Infraestrutura/Seguranga;



3. Divisdo de Infraestrutura/Seguranca analisa planta baixa e entrega projeto
elaborado;
4. Usuario € notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisdes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.

3.19 Projeto Légico de Rede Local (com fio)
Descrigao do servigo: Desenvolvimento do projeto para a instalagdo de redes locais com
fio. O projeto envolve desde o dimensionamento da capacidade da rede até a escolha para
os melhores locais dos pontos fisicos de acesso a rede e aos materiais necessarios.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de unidades organizacionais da UFERSA.
O que entrega: Projeto escrito da rede cabeada.
Prazos:

e de atendimento: 48 horas;

e de resposta: 7 horas;

e de entrega: 30 dias.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Planta baixa do prédio e informacdes sobre a disposicao dos setores.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para Divisao de Infraestrutura/Seguranga;
3. Divisdo de Infraestrutura/Seguranga analisa planta baixa e entrega projeto
elaborado;
4. Usuario € notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: Atendimento, infraestrutura, Seguranca.
Servidores habilitados: 4 servidores das divisbes de Infraestrutura e Segurancga, indicados
pelas respectivas chefias.

3.20 Configuracao de ponto de rede
Descrigao do servigo: Colocar em funcionamento um ou mais pontos ja instalados em
uma rede local cabeada.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Gestores de setores.
O que entrega? Ponto de rede funcionando.
Prazos:

e de atendimento: 24 horas;

e de resposta: 48 horas;

e de entrega: 5 dias Uteis.



Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.

Pré-requisitos: O solicitante deve detalhar a demanda e informar detalhes acerca da
locacao dos pontos.

Fluxo:
1. Usuario solicita ao setor de atendimento;
2. Setor de atendimento encaminha para a Divisdo de Infraestrutura;
3. Empresa terceirizada realiza o servigo e notifica a Divisdo de Infraestrutura;
4. Divisao de Infraestrutura realiza a verificagao e conclui o chamado;
5. Usuario é notificado pelo Sysaid.
Setores envolvidos: atendimento, infraestrutura.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de infraestrutura, indicados pela chefia.
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3.21 Criagao de conta de e-mail institucional
Descricao do servigo: Criagcdo de uma conta de e-mail corporativo vinculada a UFERSA
no dominio ufersa.edu.br.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: técnico administrativos, docentes e discentes.
O que entrega: E-mail criado conforme a politica de seguranga da UFERSA.
Prazos:
e de atendimento: 15 minutos;
e de resposta: 30 minutos;
e de entrega: 1 hora.



Como solicitar: Comparecer presencialmente a SUTIC ou o chefe da unidade solicitante
deve entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br ou via memorando eletrénico.

Pré-requisitos: Documento oficial com foto e comprovacao de vinculo com a UFERSA ou
e-mail do chefe da unidade solicitante.

Fluxo:

1. O usuario comparece a SUTIC, ou chefia de setor encaminha e-mail ou memorando
eletrénico solicitando criagdo da conta contendo em anexo documento com foto e
comprovante de vinculo com a universidade;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado e realiza as verificagdes necessarias para

criacdo do e-mail institucional;

O Setor de Atendimento cria o e-mail institucional com padrdo “nome.sobrenome”;

4. O Setor de Atendimento entra em contato com o usuario via e-mail secundario ou
telefone e repassa as informagdes;

5. Apds a conclusao o chamado é encerrado e registrado no SysAid.

w

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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3.22 Gerir participagao em grupo de e-mail
Descri¢ao do servigo: Inclusdo ou remocgao de usuarios de e-mail das listas institucionais
de e-mail interdocentes@ufersa.edu.br e tae@ufersa.edu.br.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: técnico administrativos e docentes.
O que entrega? Inclusido ou exclusao das referidas listas de e-mails.
Prazos:
e de atendimento: 12 horas;
e de resposta: 15 horas;
e de entrega: 2 dias.
Como solicitar: Comparecer presencialmente a SUTIC ou o chefe da unidade solicitante
deve entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br ou via memorando eletrénico.



Pré-requisitos: E-mail do solicitante oriundo de conta institucional.

Fluxo:

1. O usuario comparece a SUTIC, ou chefia de setor encaminha e-mail ou memorando
eletrénico solicitando;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado e realiza as verificagdes necessarias;

O Setor de Atendimento adiciona ou exclui o referido E-mail;

4. O Setor de Atendimento entra em contato com o usuario via telefone e repassa as
informacdes a respeito da solicitagao;

5. Ap0s a conclusdo o chamado é encerrado e registrado no SysAid.

w

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 3 servidores da divisdo de suporte e servicos, indicados pela
chefia.
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3.23 Verificagao de incidente em impressora
Descricao do servigo: Solucionar problema de impossibilidade de impressao via acesso
remoto, por orientagdo ao usudrio via telefone ou, caso o problema nao consiga ser
solucionado, levantamento de informagcbes e encaminhamento a empresa terceirizada
responsavel para atuacgéo in loco.
Status: ativo.
Prioridade: baixa.
Solicitantes permitidos: Usuarios de computadores interligados a rede de impressoras.
O que entrega? Restabelecimento da condi¢do de impresséao.
Prazos:

e de atendimento: 2 horas;

e de resposta: 4 horas;

e de entrega: 12 horas.
Como solicitar: Entrar em contato com o setor de atendimento da SUTIC pelos ramais
1710 ou 1743, pelos numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou pelo e-mail
atendimento.sutic@ufersa.edu.br.
Pré-requisitos: Computador conectado a rede de impressao, ramal disponivel no local e
sistema de acesso remoto.



Fluxo:

1. O usuario entra em contato com o Setor de Atendimento da SUTIC,;

2. O Setor de Atendimento abre o chamado e tenta solucionar o problema por acesso
remoto ou repassando orientagdes ao usuario;

3. Caso o problema nao seja resolvido, a empresa terceirizada é notificada para
realizar a corregao in loco;

4. A Empresa terceirizada vai até local da solicitacdo e soluciona o problema;

5. Apds solucionar o problema, a Empresa Terceirizada informa ao Setor de
Atendimento da SUTIC;

6. O Setor de Atendimento conclui o chamado e o usuario é notificado pelo SysAid.

Setores envolvidos: atendimento.
Servidores habilitados: 4 servidores da divisdo de suporte e servigos, indicados pela
chefia.
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Glossario

prazo de atendimento: tempo maximo entre o contato do usuario e 0 encaminhamento para
execucao do servigo pelo técnico especializado. Este tempo define a prioridade do
servigo.

prazo de resposta: tempo maximo que o usuario deve esperar para ser informado sobre a
fila de atendimento e sobre que providéncias estdo sendo tomadas acerca da sua
solicitacao; a resposta nao ¢é a efetiva solugcao, mas a expectativa da solugao.



prazo de entrega: tempo estimado de solu¢do. Mesmo para os casos em que este prazo
seja variavel, deve ser fornecido um prazo estimado. Caso este prazo seja
superado, o usuario deve ser informado.



Ao Magnifico Reitor da UFERSA
Prof. José de Arimatea de Matos

E ao Superintendente de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo /UFERSA
Nichollas Rennah Adelino

Relatério da Comissao interna de avaliagao da carta de Servigos da SUTIC

No Més de janeiro de 2018, por solicitagdo do Superintendente de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo e por aclamacao de seus pares, os servidores Alisson Alan
Lima da Costa (SIAPE 1750248), Fabio Ezequiel Azevedo Braga (SIAPE 1958730), Kleber
Jacinto (SIAPE 2453437), Luiz Claudio Nogueira da Silva (SIAPE 1958724) e Marcelo
Carlos de Araujo (SIAPE 2117235), todos lotados dentre as 4 divisdes da SUTIC,
constituiram Comissdo proviséria de avaliacdo da Carta de Servicos da SUTIC, com o
objetivo de atualizar a lista de servigos disponiveis & comunidade, com especial atengéo
aqueles que devem estar disponiveis em horarios estendidos.

A comissdo primou pela impessoalidade, pela necessidade coletiva sobre a
individual e pela validagdo das demandas do wusuario (alunos, docentes e
técnico-administrativos) como elementos para priorizar as alteracbes propostas. Neste
contexto, a comissdo procurou, através de apurada analise dos servigos prestados pela
Sutic, determinar quais prioridades deveriam ser atribuidas a cada servigo e qual o numero
ideal minimo de servidores necessarios para realizar cada agao.

Sob a dtica da prioridade, identificou-se que os servigcos sao divididos em 3
categorias: alta (Qquando o usuario necessita de um atendimento em, no maximo, 12 horas),
média (quando o atendimento deve ocorrer em até 24h) e baixa (para prazo de atendimento
superior a 24 horas). Para determinagdo de turnos continuos, devem ser considerados
somente os servigcos de alta prioridade e, neste caso, faz-se necessario 4 servidores
técnicos-administrativos, que permitem cobrir todos os turnos de 7:30 as 22:00, e também
suprir auséncias, programadas ou hao.

Desta forma, constituiu-se uma nova carta de servigos, agrupada em 3 sec¢des,
conforme a prioridade dos servicos e seguindo as recomendagdoes do ITIL
(https://lwww.itgovernance.co.ukl/itil-books), para descrever da forma mais completa possivel
cada servico. Essa carta estd em anexo juntamente a um texto de contextualizacdo do
cenario atual dos servicos de Tl da UFERSA, e foram elaboradas as seguintes
recomendacdes para nortear as decisdes futuras dos gestores da Superintendéncia e da
Universidade:

1. As chefias de cada divisdo devem identificar os servidores habilitados para cada
servigo independentemente de sua prioridade;

2. As chefias de cada divisdo deverdo tomar como critérios para determinacao da
habilitagdo: a) habilidade técnica, b) responsabilidade pessoal e institucional e c)
capacidade de adaptagao;

3. Para os todos os servigos, em especial aos de alta prioridade, as chefias devem
priorizar a indicagdo do menor numero possivel de servidores (quatro € o numero



minimo, segundo a analise da comiss&o), considerando que cada servidor estara
apto para realizacéo de todos os servigos de alta prioridade que envolvam a unidade
na qual estad lotado e que os incidentes ndo ocorrem simultaneamente, na maior
parte dos casos. Sempre que possivel deve seguir a orientagcao da analise feita por
esta comissdo quanto ao numero de servidores necessario;

4. Que a Comisséo Interna de Avaliagao da Carta de Servigos torne-se permanente;

5. Que avalie-se a Carta de servigos trimestralmente, pela Comissao Interna, seja ela
permanente ou temporaria;

6. Sempre que novos servicos sejam incorporados ou outros sejam desativados, que
também seja atualizada a escala de servigos dos servidores que eventualmente
encontrem-se em regime de turnos continuos.

Crentes de que colaborou-se positivamente para o crescimento da instituicdo e que
trabalhou-se de forma ética e tecnicamente correta, esperamos que as recomendacdes

sejam acatadas.

Mossoro, 14 de Fevereiro de 2018.

Alisson Alan Lima da Costa (SIAPE: 1750248)

Fabio Ezequiel Azevedo Braga (SIAPE: 1958730)

Kleber Jacinto (SIAPE: 2453437)

Luiz Claudio Nogueira da Silva (SIAPE: 1958724)

Marcelo Carlos de Araujo (SIAPE 2117235)



