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APRESENTACAO

O Procedimento Operacional Padrdo — POP, é o documento no qual sdo descritas as etapas de um
processo, como ele ocorre, qguem Sd0 0S responsaveis, 0s requisitos para sua realizagdo, de maneira a
padroniza-los.

Este documento foi elaborando com o objetivo de promover transparéncia as acles realizadas pelas
Coordenac@es de Informatica dos Departamentos e orientar sobre 0s procedimentos adotados.

As orientagdes constantes nas paginas seguintes servirdo de apoio aos colaboradores, gestores e todos da
comunidade académica interna e externa.

E indicado que este documento seja atualizado sempre que houver alteragdo nos procedimentos descritos
aqui. Sugestdes enviar para listaepp@uneb.br.
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POP 01 — SOLICITAGCAO DE SERVICO E ATENDIMENTO DE CHAMADO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Solicitacdo de Servigo e Administrativo e Académico 01 Julho/2020
Atendimento de chamado.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatica) N° 00/
UNEB
OBJETIVO

Descrever como ocorre a solicitagdo de servicos de suporte de informética na Universidade do Estado da
Bahia — UNEB e 0 atendimento dessas solicitaces.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade * E_—mall; _ Atendimento Comunidade
académica. * Ligacdo telefonica; realizado académica.
e Solicitagdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, o técnico deve registrar no GLPI.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e A solicitagdo de servico realizada por usuarios dos setores da Administragdo Central é
encaminhada diretamente para o Service Desk (SD) da UNEB. A execuc¢do dos servigos ocorre
de forma similar aos departamentos, sendo que o atendimento é realizado por um Técnico de
Segundo Nivel ou Técnico de Terceiro Nivel, atribuido pelo SD de acordo com a solicitacao.
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ATIVIDADES DO PROCESSO

e Realizar solicitagéo;

e Receber solicitaco;

e Receber confirmagdo do chamado;

e Atribuir ao técnico Responséavel;

e Identificar demanda;

e Categorizar chamado;

o Informar tempo de execug¢do do servigo;
e Receber informacao;

e Execucdo do servico conforme solicitado;
e Encerrar solicitacdo;

e Receber e-mail.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracéo Central;
e Coordenacdes de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacdo de Servico S Atendimente do Chamado * Execucdo do Servico Solicitado Encerramento do Chamade

SOLICITANTE
o K
(.28

EER ]
Bi%
g
—
K

bl
Lé‘

SOLIKCITAGAO DE SERVICO DE SUPORTE DE INFORMATICA - UNEB

COORDENAGAO DE INFORMATICA
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DETALHAMENTO DO PROCESSO

Realizar solicitacéo
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deverd registrar um chamado, prioritariamente através de e-mail
institucional, informando seu nome, usuério, setor, as informacdes necessarias para o tipo de
servico a ser solicitado, conforme catélogo de servicos.

Atencdo: A solicitacdo de servigo realizada por usuérios dos setores da Administragdo Central é
encaminhada diretamente para o Service Desk (SD) da UNEB. A execugdo dos servigos ocorre de
forma similar aos departamentos, sendo que o atendimento é realizado por um Técnico de
Segundo Nivel ou Técnico de Terceiro Nivel, atribuido pelo SD de acordo com o atendimento.

Receber solicitacao
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Acessar sistema de acompanhamento de chamados realizando login através de usuario
e senha. Ao acessar o sistema, devera ser identificada a solicitacéo.

Receber confirmacdo de chamado
Responsavel: Solicitante

Descrigdo: o solicitante recebe uma mensagem automatica confirmando o recebimento da
solicitacéo.

Atribuir técnico Responsavel

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: a solicitacdo deve ser atribuida a um técnico responsavel.
Identificar demanda

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico identifica a demanda atribuida.
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e Categorizar chamado
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve categorizar chamado, ou seja, informar no GLPI, do que se trata a
solicitacéo e definir o servigo.

e Informar tempo de execucéo;
Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico deve informar o prazo de execucdo do servigo para o solicitante, que, por sua
vez, aguarda a execu¢do ou novos contatos da unidade. Recomenda-se que, caso necessario, 0
prazo pode ser recordado. O nivel de satisfagdo do usuario € maior quando ele possui uma
expectativa de término.

e Execucao do servigo conforme solicitacéo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

3

Descricdo: o servico no departamento é realizado, de acordo com o que foi solicitado pelo
solicitante e de acordo com o catalogo de servicos.

e Encerrar solicitacéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado que
acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

e Receber e-mail
Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante recebe em sua caixa de e-mail a informacéo de encerramento do chamado e
a solucéo.
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POP 02 — EQUIPAMENTOS/DESKTOP E NOTEBOOK/ INSTALACAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamento/Desktop e Administrativo e Académico 02 Julho/2020
Notebook_Instalagéo
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatica N°00 /
UNEB
OBJETIVO

Prestar servico de atendimento ao usuério da Universidade do Estado da Bahia — UNEB, para instalacéo
de equipamento desktop ou notebook em ambiente de trabalho.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Desktop/Notebook (Comunidade
academica. e Ligacao telefonica; instalado académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da Informacao
nos Orgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.
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e E preciso a confirmagio do coordenador/chefe do setor onde o desktop/notebook sera instalado.
A confirmacdo pode ser oral, telefone ou e-mail.

e Averiguacgdo realizada pelo setor de informéatica da disponibilidade de desktop/notebook para
instalacéo.

ATIVIDADES DO PROCESSO
e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado
e Preparar ferramentas;
o Verificar pré-requisitos para instalacao;
e Realizar instalacdo;
e Testar equipamento;
e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO
e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracéo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacdo e atendimento da solicitagao ) Execugdo p Encerramento
,

g

|
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

Solicitagio dosenigp e :
atendimento do |
|

|

|

T

|

|

|

|

|

|

|

|

|

SOLICITANTE

chamado

& (= i & & ﬁﬂg
Preparar = L:'Zlctanrspr:ra Realizar Testar olucionar
ferramentas a P instalacio equipamento chamado
instalagao B

Instalagdo
realizada

EQUIPAMENTO/ DESKTOP E NOTEBOOK/ NSTALACJEO

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

Nome do Template: Aprovacgao: Versdo: Pagina:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI UDO - EPP. 1.0 13 de 140




Procedimento
Operacional Padrao - POP

Solicitagédo do servico e atendimento do chamado;
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, tipo de equipamento (desktop ou notebook) e o setor ou local
para instalacdo do equipamento.

Preparar ferramentas
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: Apos a identificagdo inicial da demanda a ser atendida, o técnico responsavel devera
preparar as ferramentas que possivelmente terd que utilizar no local de instalagcdo do equipamento,
como, por exemplo, adaptadores para tomadas. Caso ndo seja identificada inicialmente a
necessidade de nenhuma ferramenta, o técnico devera prosseguir para o atendimento presencial.

Verificar pré-requisitos para instalagdo
Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: Antes de iniciar a instalacdo do equipamento, o técnico devera verificar os pré-
requisitos para instalacdo, como:

Instalagdo de sistema operacional no equipamento;

Ponto elétrico disponivel no local de instalacéo;

Ponto logico (rede) disponivel no local de instalacdo;
Compatibilidade dos padrfes das tomadas (hecessidade de adaptador);
Ambiente de instalacdo do equipamento disponivel.

O O O O O

Realizar instalagéo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: Iniciar atividade de instalacdo do equipamento, verificando conectores de fonte de
energia, rede e periféricos.

Testar equipamento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Apos a instalacdo, o técnico devera ligar o equipamento e verificar se 0 mesmo esta
funcionando corretamente.
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e Solucionar chamado
Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado que
acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

Recomenda-se validar a solugdo com o usuério. Pode ser uma mera confirmag&o por telefone.

POP 03 — EQUIPAMENTOS/DESKTOP E NOTEBOOK/ MAU FUNCIONAMENTO OU
INOPERANTE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP N° DATADA
ELABORACAO
Equipamento/Desktop e Administrativo e Académico 03 Julho/2020
Notebook Mau funcionamento
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00/
UNEB
OBJETIVO

Prestar servico de atendimento ao usuario da Universidade do Estado da Bahia — UNEB, para manutenc¢éo
de equipamento desktop ou notebook em ambiente de trabalho.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E.-mall; _ Equipamento Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; reparado ou em [académica.
e Solicitacéo presencial. funcionamento.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitagBes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitag&o do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento presencial;

Realizar testes no equipamento;

Identificar se o equipamento funcionou;
Recolher equipamento;

Realizar testes para identificar problema;
Identificar se 0 equipamento esta na garantia;
Acionar garantia;

Identificar se necessita troca de pega;
Realizar reparo;

Verificar estoque;

Identificar se ha peca em estoque;

Trocar peca;

Registrar saida do estoque;

Testar equipamento;

Retornar equipamento ao setor;

Solucionar chamado;

Analisar viabilidade em adquirir uma peca;
Identificar se é viavel adquirir nova pega;
Abrir processo no SEI para aquisi¢&o;
Adquirir pega;

Trocar e testar;

Retornar equipamento ao setor;

Adicionar a lista de inserviveis;
Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administracéo Central;
Coordenacdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

Nome do Template: Aprovacgao: Versdo: Pagina:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI UDO - EPP. 1.0 16 de 140




UNEB Procedimento
Operacional Padrao - POP

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Selcitagia e atendimenta de servigo Execugio

COORD. INFORMATICA

‘‘‘‘‘‘

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado
Responséavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, tipo de equipamento (desktop ou notebook), descrever
problemas apresentados e o setor ou local em que se encontra o equipamento.
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Realizar atendimento presencial
Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve se deslocar para realizar o atendimento presencial.

Realizar testes no equipamento
Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descri¢do: ao chegar ao setor, o técnico realiza os testes do equipamento na presenga do

solicitante. Os testes irdo depender do tipo de mau funcionamento relatado pelo usuério,
podendo variar de acordo com a situagéo.

Identificar se 0 equipamento funcionou

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico, ao realizar os testes, verifica se 0 equipamento voltou a funcionar. Caso
tenha funcionado, o técnico retorna a coordenacdo, acessa o sistema e soluciona (concluir) o
chamado que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se
ha alguma observacao ou qualquer informacao relevante para posterior consulta.

Recolher equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: apds realizar os testes, caso o técnico identifique que o equipamento néo

funcionou, deve-se recolher o equipamento.

Realizar testes para identificar problema

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: ja com o equipamento, o técnico deve realizar testes a fim de identificar o
problema.

Identificar se 0 equipamento esta na garantia
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Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricao: O técnico deve verificar se 0 equipamento estd na garantia. Caso esteja, ndo se
deve realizar procedimentos no equipamento, sob pena de perda da garantia.

Acionar garantia

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descrigdo: O técnico deve acionar a garantia informando o problema apresentado. Uma vez o
equipamento enviado a empresa, deve-se aguardar o tempo de atendimento ou de realizagdo
do servico.

Recomenda-se, no caso de demandas que dependam de fatores externos, deve-se informar isso
ao usuério e atualiza-lo quanto ao possivel novo tempo de atendimento. Se a solugdo do
fornecedor estiver demorando, o técnico deve cobrar formalmente e informar ao solicitante
que acéo foi tomada.

Identificar se necessita troca de peca

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: O técnico identifica se ha necessidade de troca de pecas.

Realizar reparo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso ndo necessite trocar pegas do equipamento, o técnico realiza o reparo.

Verificar estoque

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: se o técnico identificar a necessidade de troca de peca, ele verifica o estoque.

Identificar se ha peca em estoque

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico identifica se a peca esta em estoque para que ele possa proceder a troca.

Trocar peca
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Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: ap6s adquirir a peca, o técnico procede a troca da mesma no equipamento.

Registrar saida do estoque
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Ap0s realizar a troca da pega, registra a saida da mesma em estoque a fim de
manter o controle.

Testar equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve testar o equipamento, quando retorna da garantia ou quando ele
realiza a troca da peca. Recomenda-se que, caso 0 equipamento ainda ndo esteja funcionando,
se este veio da garantia, deve-se retornar para a empresa. Caso tenha sido reparado pela
coordenacéo de informatica, o técnico deve verificar o motivo e sanar o problema.

Retornar equipamento ao setor
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico retorna o equipamento ao setor de origem.

Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descri¢do: uma vez solucionado o problema, equipamento devolvido ao setor, o técnico
acessa 0 sistema e soluciona (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de
maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma observacdo ou qualquer informagao
relevante para posterior consulta.

Analisar viabilidade em adquirir uma nova peca

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso ndo tenha peca em estoque, a coordenagao analisa, do ponto de vista técnico e
orcamentario, se é viavel adquirir uma nova pega.
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¢ Identificar a viabilidade em adquirir uma nova peca

Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: caso seja viavel, formaliza-se um processo de aquisicdo no SEI; Caso ndo seja
viavel, o equipamento entra para a lista de inserviveis.
e Abrir processo no SEI para aquisicéo
Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: caso ndo tenha a peca em estoque, a coordenacdo abre um processo no SEI para
aquisicdo da pega.
Recomenda-se que o usuario seja informado dessa a¢do e reacordar um novo tempo para a
solugéo do chamado.
e Adquirir peca
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricao: Apos a tramitacdo do processo, a coordenacao adquire a peca.
e Trocar peca e testar

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico realiza a troca da peca e testa 0 equipamento. Uma vez, funcionando,
retorna-se para o setor.

e Adicionar a lista de inserviveis

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso ndo seja viavel adquirir uma nova peca, 0 equipamento entra para a lista de
inserviveis. Essa lista é enviada a SAEB em datas especificas para a realizagdo de leildo.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: uma vez problema solucionado, equipamento devolvido ao setor, o técnico acessa
0 sistema e soluciona (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
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objetiva o atendimento realizado, se ha alguma observacdo ou qualquer informacéo relevante
para posterior consulta.

POP 04 — EQUIPAMENTOS/DESKTOP E NOTEBOOK/ EMPRESTIMO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamento/Desktop e Administrativo e Académico 04 Julho/2020
Notebook Empréstimo
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatica N°00 /
UNEB
OBJETIVO

Prestar servigo de atendimento ao usuéario da Universidade do Estado da Bahia — UNEB, para empréstimo
de equipamento desktop ou notebook em ambiente de trabalho para usuarios que necessitem desempenhar
suas funcdes.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade * E_—mall; _ Empréstimo Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; realizado académica.
e Solicitagdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Termo de Responsabilidade de Empréstimo;
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacgdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo

técnico.
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Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitacdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

O empréstimo serd realizado para consecucdo dos seus objetivos institucionais e mediante
assinatura de termo de responsabilidade.

E necessaria a verificacdo da disponibilidade do equipamento na data/hora pretendida pelo
solicitante.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitacdo do servico e atendimento do chamado
Identificar se 0 equipamento esta disponivel
Informar indisponibilidade;

Tomar ciéncia;

Registrar no sistema de reserva,;

Identificar se o equipamento sera retirado do Departamento;
Obter assinatura do termo de Responsabilidade;
Assinar termo de responsabilidade;
Disponibilizar equipamento;

Devolver equipamento;

Testar equipamento;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administragdo Central,
Coordenacdes de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail

institucional, informando seu nome, além de:

o Solicitante precisa comprovar utilizagdo institucional,

o Disponibilizar dados pessoais (nome, RG, CPF, matricula e tipo de vinculo com a
Instituicao);

o Informar se o equipamento sera retirado do Departamento.

e Identificar se o equipamento esta disponivel

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico verificar a disponibilidade do equipamento para realizar o empréstimo.
e Informar indisponibilidade

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: caso 0 equipamento ndo esteja disponivel, o técnico deve informar a
indisponibilidade deste e encerra (soluciona) o chamado.

e Tomar ciéncia
Responséavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante recebe e-mail informando que o equipamento solicitado ndo esta
disponivel.

e Registrar em um controle de empréstimos
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso haja disponibilidade, o técnico registra a reserva do equipamento em um
controle interno dos empréstimos.

e Identificar se 0 equipamento sera retirado do Departamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico verifica na solicitacdo, se o solicitante ira retirar o equipamento do
departamento.

e Obter assinatura no termo de responsabilidade
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico deve obter a assinatura do solicitante no termo de responsabilidade, caso
0 equipamento seja retirado do departamento.

e Assinar o termo de Responsabilidade
Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante deve assinar o termo de responsabilidade, termo no qual o solicitante
se responsabiliza pela guarda e uso do equipamento.

¢ Disponibilizar equipamento

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: o técnico deve disponibilizar o equipamento para o solicitante, que fara a retirada
na Coordenacdo de Informatica. Antes de disponibilizar o equipamento, o técnico deve
verificar se o equipamento estd em bom funcionamento e verificar seus componentes. Caso
seja necessario realizar alguma instalacdo, o solicitante deve abrir um novo chamado para esse
Servico.

Devolver equipamento

Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante deve devolver o equipamento na data e hora definida junto com a
Coordenacdo de Informética.

Testar equipamento

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve realizar testes no equipamento no ato da devolucdo a fim de
verificar seu funcionamento. Caso néo esteja funcionando, a Coordenacéo de Informética deve
verificar o tipo de problema identificado. Se for identificado que o problema foi causado por
mau uso por parte do solicitante, a Coordenacdo deve reunir as informacdes possiveis e
encaminhar para a Direcdo do Departamento tomar providéncias. A Direcdo precisa avaliar as
informacGes apresentadas pela Coordenacdo e dar os encaminhamentos devidos quanto aos
possiveis prejuizos causados. O mesmo procedimento deve ser adotado em caso de perda ou
extravio.

Obs.: Para as situacOes dos setores da Administracdo Central, as Pro-Reitorias devem ser
informadas para avaliar, e dar os encaminhamentos devidos.

Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: uma vez problema solucionado, equipamento devolvido ao setor, o técnico acessa
o0 sistema e soluciona (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o0 atendimento realizado, se ha alguma observacdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.
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POP 05 —EQUIPAMENTOS/DESKTOP E NOTEBOOK/BACKUP OU RESTORE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Desktop e Administrativo e Académico 05 Julho/2020
Notebook Backup ou Restore
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatica N°00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitacGes para Backup ou restauracdo em Desktop ou Notebook.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Backup/Restore  (Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; realizado académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

e Termo de Responsabilidade para realizacdo de Backup.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e Necessario verificar se 0 equipamento é compartilhado.
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ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo de servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento presencial,

e Verificar pré-requisitos de backup;

e Verificar com o usuério arquivos e pastas;

e Orientar usuario a fazer o backup;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, motivo do backup.
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o Verificar pré-requisitos
Responséavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos para o backup.

o Verificar se a maquina é compartilhada. Caso seja compartilnada os demais usuarios
precisam estar cientes do procedimento.
Assinatura do termo de responsabilidade. (anexo)
O chefe imediato também deve assinar o termo.

o Se o backup for de arquivos institucionais, o dispositivo externo serd fornecido pela
Coordenacdo de Informética.

o Se o backup for para arquivos pessoais, o solicitante deve fornecer o dispositivo externo.

e Verificar com o usuario 0s arquivos e pastas
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico deve verificar com o solicitante quais os arquivos/pastas que ele precisa
realizar o backup. O solicitante deve separar 0 que ele precisa copiar.

e Orientar o usuério a fazer o backup
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico deve orientar o usuério a realizar o backup. A responsabilidade pela
execucdo é do solicitante, ou seja, ele mesmo deve executar. O técnico deve apenas ajuda-lo
orientando, caso o solicitante ndo saiba realizar.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descri¢do: uma vez problema solucionado, equipamento devolvido ao setor, o técnico acessa
o0 sistema e soluciona (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o atendimento realizado, se h& alguma observagdo ou qualquer informacéao relevante
para posterior consulta.
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POP 06 —-EQUIPAMENTOS/AUDIOVISUAL/INSTALACAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Audiovisual _InstalagdoAdministrativo e Académico 06 Julho/2020
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitagdes instalagdo de equipamento audiovisual.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Equipamento Comunidade
academica. * Ligacao telefonica; audiovisual académica.
e Solicitacdo presencial. Instalado.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitacdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO
e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Preparar Ferramentas;
e Verificar pré-requisitos de instalacao;
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e Realizar instalacdo;
e Testar equipamento;
e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenac6es de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacio e atendimento de service p Execugio P Encerramento
.

N

SOLICITANTE

Solicitacdo desenip e
atendimento do chamado

i

I

! =

| Preparar [?L"':f:;sp’:ra Reahzar 'restar i ﬁ—%nmcmnar

T ferr n p equipamento [ | chamado

I !

| Instalagio
I realizada
I

I

EQUIPAMENTO/ AUDIOVISUALf INSTALAGAQ

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, o setor a que pertence e local para instalacdo do equipamento.

e Preparar ferramentas
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: Apds a identificacdo inicial da demanda a ser atendida, o técnico responsavel devera
preparar as ferramentas que possivelmente terd que utilizar no local de instalagdo do equipamento,
como, por exemplo, adaptadores para tomadas. Caso ndo seja identificada inicialmente a
necessidade de nenhuma ferramenta, o técnico devera prosseguir para o atendimento presencial.

e Verificar pré-requisitos para instalagédo
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Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: Antes de iniciar a instalagdo do equipamento, o técnico devera verificar os pré-
requisitos para instalacdo, como:

Ponto elétrico disponivel no local de instalagdo;

Voltagem da Rede elétrica x Voltagem do Equipamento
Compatibilidade dos padrfes das tomadas (necessidade de adaptador);
Carga de baterias;

Ambiente de instalagdo disponivel

0 O O O O

e Realizar instalacéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Iniciar atividade de instalacdo do equipamento, verificando conectores de fonte de
energia, rede e periféricos.

e Testar equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: Apos a instalacdo, o técnico devera ligar o equipamento e verificar se 0 mesmo esta
funcionando corretamente. Caso o problema persista, o técnico deve verificar o motivo e,
persistindo, deve substituir o equipamento.

e Solucionar chamado
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado que
acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informacg&o relevante para posterior consulta.
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POP 07 —-EQUIPAMENTOS/AUDIOVISUAL/RESERVA

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Audiovisual_Reserva |Administrativo e Académico 07 Julho/2020
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitaces de reserva de equipamento audiovisual.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DOl PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comym_dade * E_—mall; ] Equipamento Comunidade
academica.  Ligacdo telefonica; Audiovisual académica.
e Solicitacdo presencial. disponibilizado

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranga da Informacao da UNEB,;

Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da Informacao
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

Termo de Responsabilidade de Empréstimo.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitacdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitacdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

A reserva serd realizada para consecugdo dos seus objetivos institucionais e mediante assinatura
de termo de responsabilidade.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado
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o Identificar se o0 equipamento esta disponivel

¢ Informar indisponibilidade;

e Tomar ciéncia;

e Registrar em controle de reserva;

e Identificar se 0 equipamento sera retirado do Departamento;
e Obter assinatura do termo de Responsabilidade;
e Assinar termo de responsabilidade;

e Disponibilizar equipamento;

o Devolver equipamento;

e Testar equipamento;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagdo e atendimento de servico h2 Execugio > Encerramento
. .

Solicitante

EQUIPAMENTO/ AUDIOVISUAL/ RESERVA

Coordenacio de Informtica

DETALHAMENTO DO PROCESSO
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Solicitacdo do servico e atendimento do chamado
Responséavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, além de:

o Solicitante precisa comprovar utilizacdo institucional
o Disponibilizar dados pessoais (nome, RG, CPF, matricula e tipo de vinculo com a

Instituicao)

o Informar se o equipamento sera retirado do Departamento;

o Assinar termo de responsabilidade (caso de retirada do equipamento do
Departamento)

o Devolver equipamento na data/hora combinada

ldentificar se 0 equipamento esta disponivel
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: o técnico verificar a disponibilidade do equipamento para realizar a reserva.

Informar indisponibilidade
Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: caso 0 equipamento ndo esteja disponivel, o técnico deve informar a

indisponibilidade deste e encerra (soluciona) o chamado.

Tomar ciéncia

Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante recebe e-mail informando que o equipamento solicitando ndo esta
disponivel.

Registrar em controle de reservas
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: caso haja disponibilidade, o técnico registra a reserva do equipamento em um
controle interno das reservas. Antes de liberar o equipamento, o técnico deve verificar o
funcionamento do equipamento, se estdo com 0s cabos e demais acessorios e deve registrar 0s
status do equipamento antes da saida.
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¢ ldentificar se o equipamento sera retirado do Departamento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico verifica na solicitacdo, se o solicitante ir4 retirar o equipamento do
departamento.

e Obter assinatura no termo de responsabilidade
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: O técnico deve obter a assinatura do solicitante no termo de responsabilidade, caso
0 equipamento seja retirado do departamento.

e Assinar o termo de Responsabilidade
Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante deve assinar o termo de responsabilidade, termo no qual o solicitante
se responsabiliza pela guarda e uso do equipamento.

¢ Disponibilizar equipamento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico deve disponibilizar o equipamento para o solicitante, que fara a retirada
na Coordenacdo de Informética. Antes de disponibilizar o equipamento, o técnico deve
verificar se o equipamento estd em bom funcionamento e verificar seus componentes. Caso
seja necessario realizar alguma instalacao, o solicitante deve abrir um novo chamado para esse
Servico.

¢ Devolver equipamento

Responsavel: Solicitante

Descricdo: o solicitante deve devolver o equipamento na data e hora definida junto com a
Coordenacao de Informatica.

e Testar equipamento

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: o técnico deve realizar testes no equipamento a fim de verificar seu
funcionamento. Caso ndo esteja funcionando, a Coordenacédo de Informética deve verificar o
tipo de problema identificado. Se for identificado que o problema foi causado por mau uso por
parte do solicitante, a Coordenacdo deve reunir as informacdes possiveis e encaminhar para a
Diregdo do Departamento tomar providéncias. A Dire¢do precisa avaliar as informagoes
apresentadas pela Coordenacdo e dar 0s encaminhamentos devidos gquanto aos possiveis
prejuizos causados. O mesmo procedimento deve ser adotado em caso de perda ou extravio.

Obs.: Para as situacfes dos setores da Administracdo Central, as Pro-Reitorias devem ser
informadas para avaliar, e dar os encaminhamentos devidos.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descri¢do: uma vez problema solucionado, equipamento devolvido ao setor, o técnico acessa
o0 sistema e soluciona (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o atendimento realizado, se ha alguma observagdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.

POP 08 —~EQUIPAMENTOS/AUDIOVISUAL/MAU FUNCIONAMENTO OU INOPERANTE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Audiovisual _Mau Administrativo e Académico 08 Julho/2020
funcionamento ou inoperante
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitagfes para reparo de equipamento audiovisual por estar em mau funcionamento ou
inoperante.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO} PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
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i ° -mail: . .
gcc;gggi(igde E_ma|~l, . Equipamento Comunidade
' e Ligacdo telefonica; audiovisual  em [académica.
e Solicitacdo presencial. funcionamento

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

e Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar &
solicitacdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento presencial,

o Realizar testes no equipamento;

e Identificar se 0 equipamento funcionou;

e Solucionar Chamado;

¢ Recolher equipamento;

o Realizar testes para identificar problema;

¢ Identificar se 0 equipamento esta na garantia;

e Acionar garantia;

e Testar equipamento;

e Retornar o equipamento ao setor;

e Solucionar chamado;

e Fazer analise de viabilidade da manutencao;

e Identificar se é viavel realizar manutencédo externa;
e Enviar para manutengdo externa

e Adicionar a lista de inserviveis;

e Informar ao solicitante;

e Solucionar chamado;
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UNIVERSIDADE DO

ESTADO DA BAHIA Opel'aCiOIlal Padréo = POP

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

=======

U FUNCIDANMENTO 0U INOPERANTE

EQUIPAMENTO AUCIDVISLIAL! MAY
COORD, TrORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, setor e descrigdo do problema.

o Realizar atendimento presencial
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico se desloca para o setor para realizar o atendimento presencial.
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Realizar testes no equipamento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: o técnico realiza testes no equipamento no setor.

Identificar se o0 equipamento funcionou
Responsavel: Coordenagdo de informatica

Descrigdo: o técnico, apds realizar o teste, deve identificar se o equipamento funcionou ou
ndo. Caso ele tenha funcionado, o técnico informa ao solicitante e, ao chegar na Coordenagao
de informatica, deve solucionar o chamado, encerrando-o.

Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Ao retornar a Coordenacdo de Informética o técnico devera acessar o sistema de
chamados e solucionar (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o atendimento realizado, se h& alguma observagdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.

Recolher equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico, caso identifique que o equipamento ndao funcionou no primeiro teste

durante o atendimento presencial, deve recolher o equipamento para a coordenacgdo a fim de
realizar mais testes.

Realizar testes para identificar o problema
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: ap6s recolher o equipamento, o técnico realiza testes a fim de identificar qual o
problema do equipamento.

Identificar se 0 equipamento esta na garantia

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: antes de realizar qualquer tipo de reparo, o técnico deve verificar se 0 equipamento
esta na garantia.

Acionar garantia
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso o técnico identifique que o equipamento estd na garantia, deve-se acionar a
empresa para que se proceda ao reparo. Apds, € necessario aguardar o prazo informado pela
empresa. Recomenda-se que essa atualizacdo seja informada para o solicitante a fim de
conhecimento.

Recomenda-se que o usudrio seja informado da agéo e, caso necessario, reacordar um novo
prazo para conclusdo o atendimento.

Testar equipamento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: ao retornar da garantia, o técnico faz os testes do equipamento. Caso identifique
gue o equipamento ainda ndo funciona, deve-se retornar para a empresa responsavel pela
garantia.

Retornar equipamento ao setor
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o equipamento reparado € retornado ao setor.

Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Ao retornar a Coordenacao de Informatica o técnico devera acessar o sistema de
chamados e solucionar (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o atendimento realizado, se h& alguma observagdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.

Fazer analise de viabilidade da manutencao

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso nao esteja na garantia, o técnico deve fazer um orcamento para verificar se é
ou ndo viavel realizar uma manutencgao ou reparo externo.

Nome do Template: Aprovacgao: Versdo: Pagina:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI UDO - EPP. 1.0 41 de 140




Procedimento
Operacional Padrao - POP

Identificar se é viavel

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: apbs realizar o orcamento, o técnico verifica se é ou ndo viavel realizar
manutencao externa.

Enviar para manutencado externa

Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: o equipamento é enviado para manutencdo externa. Aguarda-se o prazo informado
para a realizacdo do reparo. Recomenda-se que o solicitante seja informado da acéo a fim de

conhecimento.

Adicionar a lista de inserviveis

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso ndo seja viavel realizar manutencdo externa no equipamento, o técnico
adiciona na lista de inserviveis.

Os equipamentos da lista de inserviveis sdo encaminhados para a SAEB, a fim de realizar
leildo. Recomenda-se que essa ac¢ao seja informada ao solicitante.

Informar ao solicitante

Responséavel: Coordenagao de Informética

Descricdo: o técnico deve informar ao solicitante que o equipamento ndo pode ser reparado.

Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualguer informagéo relevante para posterior consulta.

Nome do Template: Aprovacgao: Versdo: Pagina:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI UDO - EPP. 1.0 42 de
140




Procedimento
Operacional Padrao - POP

POP 09 - EQUIPAMENTOS/IMPRESSAO MULTIFUNCIONAL/INSTALACAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Impressao Administrativo e Académico 09 Julho/2020
multifuncional_Instalacdo
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatica| N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitacfes para reparo de equipamento audiovisual por estar em mau funcionamento ou
inoperante.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Impressora Comunidade
académica. * Ligacdo telefonica; multifuncional  facadémica.
e Solicitacdo presencial. instalada

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;

Nome do Template: Aprovacgao: Versao: Pagina:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI UDO - EPP. 1.0 43 de
140




Procedimento
Operacional Padrao - POP

o Identificar se é primeira instalacdo da impressora;
e Preparar ferramentas e acessorios;

o Verificar pré-requisitos para instalacao;

e Realizar instalagéo;

e Testar impressao;

e Solucionar chamado;

e Verificar pré-requisitos para instalacéo;

e Abrir chamado para empresa de impressora corporativa;
o Realizar atendimento presencial;

e Realizar instalacdo;

e Acompanhar instalacéo;

e Testar impressao;

e Informar realizacdo do atendimento;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administragéo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos;
e Empresa Terceirizada responsavel pela impressdo coorporativa.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacdo e atendimento de servico > Execucio > Encerramento

SOLICITANTE
Eo i

(SFreparar (Rerificar pré.
ferramentast requisitos para
acessorios instalaio

realizada

EQUIPAMENTO/IMPRESSAQ MULTIFUNCIONALY INSTALAGAQ

COOD. INFORMATICA

Corzere (ﬁ;’s WD"H'” ‘ xorucionar 1_,0
— requisitos para para empresa de instalacio chamado
1 instalacio imp. corporativa
| rimeira 5] [h ama u
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| imprassore : 1 ;
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DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome e setor. Caso haja mudanca de impressora corporativa
de setor, é necessario que haja uma analise prévia do setor de informética, e, em alguns
casos, chancelados pela Direcdo do Departamento.

e Identificar se é a primeira instalacdo da impressora
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico verifica se é primeira instalagdo ou ndo. Caso ndo seja ele prepara as
ferramentas, verifica os pré-requisitos a fim de realizar a instalacdo. Caso seja a primeira, deve
acionar a empresa de impressora corporativa (empresa terceirizada).

e Preparar ferramentas e acessorios

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: caso ndo seja primeira instalacdo, o técnico prepara as ferramentas e acessorios
necessarios para realizar a instalacéo.

e Verificar pré-requisitos para instalagdo
Responsavel: Coordenagdo de informatica
Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos para realizara instalacao:

Voltagem da tomada X voltagem da impressora (127v);
Ponto de rede l6gica;

Mobiliario disponivel;

Ambiente de instalacéo disponivel.

o O O O

e Realizar instalacéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico realiza a instalacdo da impressora multifuncional.
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Testar impressao
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: o técnico deve realizar teste de impressdo, imprimindo uma pégina de teste.

Solucionar chamado
Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: Ao retornar a Coordenacdo de Informética o técnico devera acessar o sistema de
chamados e solucionar (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o atendimento realizado, se h& alguma observagdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.

Verificar pré-requisitos para instalagdo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descri¢do: o técnico deve verificar os pré-requisitos para instalagcdo, antes de acionara
empresa de impressora corporativa:

Voltagem da tomada X voltagem da impressora (127v);
Ponto de rede l6gica;

Mobiliario disponivel;

Ambiente de instalacao disponivel.

o O O O

Abrir chamado para a empresa de impressora corporativa
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve abrir um chamado para a empresa de impressora corporativa.

Realizar atendimento presencial
Responsével: Empresa Terceirizada

Descricdo: um técnico da empresa de impressora corporativa realiza atendimento presencial.

Acompanhar instalagéo

Responsével: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: o técnico da coordenacdo de informatica deve acompanhar o técnico da empresa
terceirizada

o Realizar instalacéo

Responséavel: Empresa Terceirizada

Descricdo: o técnico da empresa realiza a instalagcdo, conforme solicitado.

e Testar impressao

Responsavel: Empresa Terceirizada

Descricdo: o técnico da empresa testa a impressao
e Informar realizacio do atendimento

Responsavel: Empresa Terceirizada

Descrigdo: o técnico da empresa informa/conforma a realizagéo e conclusdo do atendimento.

e Assinar ordem de servigo da empresa

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve assinar a ordem de servico da empresa terceirizada que realizou a
instalag&o.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagé&o relevante para posterior consulta.
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POP 10 - EQUIPAMENTOS/IMPRESSAO MULTIFUNCIONAL/INOPERANTE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
N° ELABORACAO
Equipamentos/Impressao Administrativo e Académico 10 Julho/2020
Multifuncional_Inoperante
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatica| N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitages para reparo de impressora multifuncional por estar em mau funcionamento ou
inoperante.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Impressora Comunidade
académica. * Ligacdo telefonica; multifuncional  académica.
e Solicitacdo presencial. reparada

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

‘ ATIVIDADES DO PROCESSO
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Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
Realizar atendimento presencial;

Realizar testes no equipamento;

Identificar se o equipamento funcionou;

Testar impresséo junto ao solicitante;

Solucionar chamado;

Abrir chamado para empresa de impressora corporativa;
Realizar atendimento presencial;

Realizar reparo;

Testar impressora junto ao solicitante;

Informar realizacdo do atendimento;

Confirmar atendimento com o solicitante;

Assinar ordem de servigo da empresa;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administragdo Central,
Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos;
Empresa Terceirizada responsavel pela impresséo coorporativa.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

KO MULTIFUNCIONAL/

SOLICITANTE

aaaaaaa

COOD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO
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e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado

Responséavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail

institucional, informando seu nome, localizagdo do equipamento e descricdo do defeito
apresentado.

¢ Realizar atendimento presencial

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico se desloca para o setor para realizar o atendimento presencial.
o Realizar testes no equipamento

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: o técnico realiza testes no equipamento no setor.
¢ Identificar se o equipamento funcionou

Responsavel: Coordenagdo de informatica

Descricdo: o técnico, apods realizar o teste, deve identificar se o equipamento funcionou ou
ndo. Caso ele tenha funcionado, o técnico informa ao solicitante. Caso ndo tenha funcionado,
deve-se acionar a empresa de impressao corporativa (empresa terceirizada).

e Testar impressdo junto ao solicitante

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso o equipamento funcione, o técnico testa o equipamento junto ao solicitante e,
ao retornar a coordenacdo de informatica, deve-se solucionar (encerrar) o chamado.

e Abrir chamado para a empresa de impressora corporativa

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: caso ndo tenha solucionado o problema, o técnico deve abrir chamado junto a
empresa terceirizada. Essa acdo deve ser informada para o solicitante. Caso necessério, deve-
se informar novo prazo para a execucao ou solucdo da demanda.
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Realizar atendimento presencial

Responsavel: Empresa terceirizada

Descricdo: o técnico da empresa deve realizar o atendimento presencialmente.

Realizar reparo

Responsavel: Empresa terceirizada
Descricdo: o técnico da empresa realiza os reparos devidos no equipamento.

Obs.: como esta é uma acdo realizada por terceiros e ndo ser de responsabilidade da
coordenacdo de informética da Universidade, os procedimentos realizados nao foram

relatados aqui.

Testar impressao junto ao solicitante

Responsavel: Empresa terceirizada

Descricdo: o técnico realiza 0s testes na impressora com a presenga do Usuario, que procedeu
a abertura do chamado junto a coordenagdo de informatica. Caso o equipamento ndo esteja
funcionando, é necessério informar ao proposto da empresa quando este estabelecer o contato.

Informar realizacdo do atendimento

Responsavel: Empresa Terceirizada

Descricdo: o técnico da empresa informa/conclui o atendimento realizado.

Confirmar atendimento com o solicitante

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico da coordenacdo de informética deve confirmar com o solicitante a
realizacdo do servico pela empresa terceirizada e o perfeito funcionamento do equipamento.

Assinar a ordem de servico da empresa

Responséavel: Coordenagdo de informética

Descricdo: o técnico, ap6s confirmacdo da realizacdo do servico, assina a ordem de servico da
empresa terceirizada.
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e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 11 - EQUIPAMENTOS/IMPRESSAO MULTIFUNCIONAL/CONFIGURACAO OU INSTALAGAO
EM PERFIL DE USUARIO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Equipamentos/Impresséo Administrativo e Académico 11 Julho/2020

Multifuncional_Configuracéo ou
instalagdo em perfil de usuério

UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitagdes para configuracdo ou instalagdo de impressora multifuncional em perfil de
usuario.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO} PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comym_dade * E_—mall; ) Impressora Comunidade
academica.  Ligacdo telefonica; multifuncional ~ @académica.
e Solicitacéo presencial. configurada.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacédo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO
e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Verificar pré-requisitos
e Realizar configuracéo;
e Testar equipamento junto ao solicitante;
e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO
e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagdo e atendimento de servigo > Execucio ) Encerramento

e

Solicitagdo de
servigoe atendimento
do chamadao

SOLICITANTE

)

olucionar
chamadao

(Rrificar pré- & (5 festar

requisitos para Bl equipamento junto

|
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

T

|

|

|

|

|

|

|

5 configuragdo . I
configuracdo gurag 30 solicitante |
|

Configuragao
realizada

EQUIPAMENTO/IMPRESSAC MULTIFUNCIONAL/ CONFIGURAGAO
COOD. INFORMATICA

e e R Y

DETALHAMENTO DO PROCESSO
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e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado
Responséavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando localizagdo do equipamento e perfil que serd
instalado/configurado.

e Verificar pré-requisitos para Configuracao

Responséavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos para realizar a configuracao
(saber/entender qual a configuracdo pretendida pelo solicitante).

e Testar equipamento junto ao solicitante
Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza testes no equipamento no setor.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 12 - EQUIPAMENTOS/IMPRESSAO MULTIFUNCIONAL/TROCA DE SUPRIMENTOS

PROCESSO AREA DE ATUAGAO POP | DATADA
N° ELABORACAO
Equipamentos/Impressao Administrativo e Académico 12 Julho/2020
Multifuncional_Troca de suprimentos
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical] N° 00 /
UNEB
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OBJETIVO
Descrever as solicitacGes para troca de suprimentos de impressora multifuncional.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—ma|~l; . Impressora com [Comunidade
académica. e Ligacao telefonica; novo suprimento académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos orgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitacdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e E preciso ter suprimento em estoque para efetuar a troca.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
¢ Realizar atendimento presencial;

e Testar impressao;

o Identificar se a impressao esta ok;

e Informar ao usuario

e Solucionar chamado;

e Trocar toner do equipamento;

e Atualizar estoque de toner;

e Identificar se o estoque esta em ponto de ressuprimento;
e Solicitar toner a empresa;

e Receber solicitacéo;

o Realizar entrega de toner;
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e  Testar impressao;
e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenac6es de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos;
o Empresa Terceirizada.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagdo e atendimento de servico S Execugio P Encerramento

SOLICTTANTE

EQUIPAMENTO/IMPRESSAO MULTIFUNCIONAL/ TROCA DE SUPRIMENTO

COOD. INFORMATICA

EQUIPAMENTO/IMPRESSAO
MULTIFUNCIONAL/

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante
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Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando localiza¢éo do equipamento.

Realizar atendimento presencial

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve se dirigir ao local em que a impressora esta instalada.
Testar impressado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico testa a impressdo, imprimindo uma pagina de teste.

Identificar se a impressao esta ok.

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: caso a impressdo esteja ok, informa ao usuério.

Solucionar chamado.

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico, ao retornar a coordenacdo, deve solucionar (encerrar) o chamado.

Trocar toner do equipamento

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descrigdo: o técnico realiza a troca do toner.

Testar impressao

Responsavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: o técnico testa a impressdo imprimindo uma pagina de tese.

Atualizar estoque do toner

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico atualiza informag6es/controle de estoque de toner de impressora.
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Identifica se 0 estoque estd em ponto de ressuprimento.

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: através do controle de estoque, o técnico verifica se o estoque esta em ponto de
ressuprimento.

Solicitar toner a empresa.

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: o técnico solicita toner a empresa de impressora corporativa e aguarda o prazo para
atendimento da mesma. Recomenda-se que o técnico informa essa acdo. Deve-se deixar claro
ao solicitante que ha dependéncia de terceiros e informar, caso necessario, novo tempo para
solucéo do problema.

Receber solicitacéo.

Responsavel: Empresa Terceirizada

Descricéo: a empresa recebe a solicitagdo de novo toner.

Realizar entrega de toner.

Responsavel: Empresa Terceirizada
Descricdo: a empresa realiza a entrega do toner.

Solucionar chamado

Responsavel: Coordenacédo de Informatica

Descrigdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.
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POP 13 — EQUIPAMENTOS/HARDWARES/PERIFERICOS — INSTALACAO OU CONFIGURAGAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Equipamentos/Hardwares ou Administrativo e Académico 13 Julho/2020

periféricos_Instalacdo ou
Configuracdo

UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatica| N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Prestar servi¢o de atendimento ao usuario da Universidade do Estado da Bahia — UNEB, para instalacdo
de hardwares/periféricos (mouse, teclado webcam, microfone de mesa) em ambiente de trabalho.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA  DO| PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
CO?P:]'.dade ¢ E_—ma|~l; o Hardwares/perifér (Comunidade
academica. * Ligacdo telefonica; icos instalados ou @cadémica.
e Solicitagdo presencial. configurado.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuério.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.
e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar a
solicitacdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO
e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado
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UNEB

UNIVERSIDADE DO
ESTADO DA BAHIA

e Preparar ferramentas;

o Verificar pré-requisitos para procedimento;
o Realizar instalagdo/configuracdo;

e Testar equipamento;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagio e atendimento da salicitacio

Execugio

e

SOLICITANTE
14
&8
L 2d
Sis
28
S5
a2
4m/

(Rerificar pré- (5 Realizar
requisitas para instalagio/confi
procedimento guracio

@ Testar

|
|
|
|
|
! O
i Skolucionar
cquipamento [T chamada
|

| Instalagio
| realizada

Preparar
ferramentas

COORD. INFORMATICA

EQUIPAMENTO/ HARDWARE E PERIFERICOS/ INSTALAGAO OU CONFIGURAGAD

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando seu nome, tipo de equipamento (mouse, webcam, microfone de mesa) a
ser instalado ou configurado e o setor ou local para instalagdo ou configuracéo do equipamento.

e Preparar ferramentas
Responsével: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: Apos a identificagdo inicial da demanda a ser atendida, o técnico responsavel devera
preparar as ferramentas que possivelmente tera que utilizar no local de instalacdo ou configuragdo
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do equipamento, como, por exemplo, adaptadores para tomadas. Caso ndo seja identificada
inicialmente a necessidade de nenhuma ferramenta, o técnico deverd prosseguir para 0
atendimento presencial.

e Verificar pré-requisitos para procedimento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: Para o procedimento de Instalacdo os pré-requisitos sao:

Instalacdo de sistema operacional no equipamento;

Ponto elétrico disponivel no local de instalacéo;

Ponto légico (rede) disponivel no local de instalagéo;
Compatibilidade dos padrfes das tomadas (necessidade de adaptador);
Ambiente de instalacdo do equipamento disponivel.

O O O O O

Para procedimento de Configuracdo os pré-requisitos a serem observados s&o:

o Verificar se o hardware/periférico esta operante e funcional;
o Verificar se o sistema operacional da maquina é compativel com o hardware/periférico

e Realizar instalagdo/configuracio
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: Iniciar atividade de instalagédo do equipamento.

e Testar equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: Apos a instalagdo, o técnico deverd ligar o equipamento e verificar se 0 mesmo estéa
funcionando corretamente. Caso ndo funcione, realiza outros tipos de testes no
hardware/periférico, inclusive, se possivel, realizando instalacdo em outro equipamento. Se ainda
assim ndo funcionar, deve-se realizar a substituicdo do hardware/periférico por outro.

e Solucionar chamado
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado que
acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se hd alguma
observacéo ou qualguer informacéo relevante para posterior consulta.
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POP 14 - EQUIPAMENTOS/HARDWARES/PERIFERICOS — MAU FUNCIONAMENTO OU
INOPERANTE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
N° ELABORACAO
Equipamentos/Hardwares ou Administrativo e Académico 14 Julho/2020
periféricos_Mau funcionamento ou
inoperante
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Descrever as solicitagdes para reparo de hardwares/periféricos (webcam, mouse, microfones de mesa) por
motivo de mau funcionamento ou inoperante.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Corgym_dade ¢ E_—ma|~l; o Hardwares/perifér (Comunidade
academica. e Ligacao telefonica; icos devidamente [académica.
e Solicitacdo presencial. reparado

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacéo
nos Orgéos e entidades da Administragdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS
e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do usuario.
Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no GLPI pelo
técnico.

ATIVIDADES DO PROCESSO
e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;

e Realizar atendimento presencial,
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o Realizar testes no hardware/periférico;
o Identificar se 0 equipamento funcionou;
e Solucionar chamado;

e Identificar se ha em estoque;

e Substitui hardware/periférico;

¢ Informar ao solicitante;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagdo e atendimento de servico Y Execugdo b Encerramento

SOLICITANTE

COORD. INFORMATICA
£

EQUIPAMENTO/ HARDWARES E PRIFIER ICOS/ MAU FUNCIOANMENTO OU INOPERANTE

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante
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Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, hardware ou periférico e qual o problema
apresentado.
e Realizar atendimento presencial
Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: o técnico se desloca para o local informado para realizar o atendimento presencial.
e Realizar testes de hardware/periférico

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico realiza testes do equipamento no setor.

¢ Identificar se o equipamento funcionou
Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico, ap0s realizar os testes, identifica se 0 equipamento funcionou ou nao.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descrigdo: Caso tenha funcionado, o técnico, ao retornar & Coordenacdo de Informética
devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado que acabou de
realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se h& alguma observagédo ou
qualquer informacéo relevante para posterior consulta.

e ldentificar se ha equipamento em estoque

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: caso nado esteja funcionado, o técnico verifica se ha em estoque.

e Substituir hardware/periférico

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: caso tenha em estoque, o técnico realiza a substituicdo do equipamento e soluciona
0 chamado.

¢ Informar ao solicitante
Responsavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: caso ndo tenha em estoque, o técnico informa ao solicitante que ndo ha em estoque
justificando, assim a impossibilidade de realiza¢do do atendimento.

Obs.: Tendo em vista que h&d em estoque a maioria dos hardwares/periféricos, por
planejamento e aquisicdo prévios realizados pela coordenagdo de informatica, s6 ha
composicao imediata de processo de compra se o hardware/periférico influenciar diretamente
na execucao das atividades dos setores, ainda assim depois de andlise técnica/administrativa.
Caso o hardware/periférico fique inoperante, o item é adicionado em lista de controle interno
da coordenacdo e posteriormente descartado, ndo devendo ser enviado a SAEB nem ao setor
de patrimdnio por nédo se tratar de bem tombado pela Instituicéo.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: Ao retornar a Coordenacdo de Informética o técnico devera acessar o sistema de
chamados e solucionar (concluir) o chamado que acabou de realizar, informando de maneira
objetiva o0 atendimento realizado, se ha alguma observagdo ou qualquer informacao relevante
para posterior consulta.

POP 15 — SOFTWARES E APLICATIVOS/INSTALACAO E/OU ATUALIZAGCAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos_Instalagdo  |[Administrativo e Académico 15 Julho/2020
e/ou atualizagdo
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO
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Procedimentos para a instalacdo e/ou atualizacao de softwares e/ou aplicativos.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Softwares/aplicativos | Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; instalados elou | académica.
e Solicitacdo presencial. atualizados.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;
e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitagcbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra 0 chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento;

Verificar pré-requisitos para a instalagéo;
Realizar instalacdo e/ou atualizaco;

Informar ao usuario;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administragdo Central,
Coordenacdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Solicitacio e Atendimento do chamado P Execucio P Encerramento
,

o al

Solicitacio de senicoe
atendimento do camado

SOLICITANTE

[ . (= Realizar () =
Realizar erificar pré- o Informar Sdolucionar
! ‘ instalagio/atual :
stendimento requisitos ° usudrio chamado
izagio
I

Software/Aplicativo
instalado

SOFTWARE/APLICATIVO_INSTALAGAO E ATUALIZACAO

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, software/aplicativo e em qual desktop/notebook sera
instalado.
e Realizar atendimento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico realiza o atendimento, presencial ou remotamente.
o Verificar pré-requisitos
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos caso a solicitacdo seja para instalacdo do
software/aplicativo:

o Verificar verso;
o Verificar requisitos do sistema
o Verificar se o software/aplicativo é licenciado

Conforme o Art. 37, da Resolucdo 1355/2019, (Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB), é
expressamente proibido instalar qualquer tipo de software, principalmente os que infrinjam quaisquer
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patentes ou direitos autorais e a utilizacdo de técnicas de engenharia reversa, objetivando decompilar

os softwares de propriedade da entidade.

o Realizar instalacéo e/ou atualizacao

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descri¢do: uma vez verificado os pré-requisitos, o técnico deve realizar o procedimento

solicitado.

e Informar ao solicitante
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: Informar ao solicitante que o procedimento foi realizado e concluido.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma

observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 16 — SOFTWARES E APLICATIVOS/CONFIGURACAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos_Configuracéo |Administrativo e Académico 16 Julho/2020
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para configuragdo de softwares e/ou aplicativos.
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FLUXO
BASICO

DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO

Comynl_dade * E?mal~l; . Softwares/aplicativos | Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; configurados académica.

e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da Informacao
nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usudrio. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

e Verificar pré-requisitos para a configuracéo;

e Realizar configuragéo;

e Informar ao usuario;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Solicitagio € Atendimento do chamado b Execucio > Encerramento

SOLICITANTE

SOFTWARE/APLICATIVO_ CONFIGURACAO

COORD. INFORMATICA-

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor e a configuragdo necessita.

e Realizar atendimento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza o atendimento, presencial ou remotamente.
e Verificar pré-requisitos para configuracéo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos para a atualizacdo do software/aplicativo:

Verificar vers&o;
Verificar requisitos do sistema
Verificar se o software/aplicativo é licenciado

Conforme o Art. 37, da Resolugdo 1355/2019, (Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB), é
expressamente proibido instalar qualquer tipo de software, principalmente os que infrinjam quaisquer patentes

ou direitos autorais e a utilizagdo de técnicas de engenharia reversa, objetivando decompilar os softwares de
propriedade da entidade.

e Realizar configuracéo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descri¢do: uma vez verificado os pré-requisitos, o técnico deve realizar a configuragdo do
software/aplicativo.
e Testar configuracao
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: apds realizar a configuracao, o técnico testa a configuracéo realizada

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 17 — SOFTWARES E APLICATIVOS/MAU FUNCIONAMENTO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos_Mau Administrativo e Académico 17 Julho/2020
funcionamento
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para reparo de softwares/aplicativos em mau funcionamento.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comym.dade * E-mail Softwares/aplicativos | Comunidade
académica.
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e Ligacdo telefonica; reparado em | académica.
e Solicitacio presencial. funcionamento

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informag&o nos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

o As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitagdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

e Pesquisar solucéo para o erro apresentado;
e Testar solucdo encontrada;

e |dentificar se foi solucionado

e Informar ao usuario;

e Solucionar chamado;

¢ Reinstalar software/aplicativo;

¢ Identificar se o problema foi solucionado;
e Contactar fornecedor;

e Seguir orienta¢Oes do fornecedor;

e Reinstalar software;

e Informar usuério;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.
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MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacio e atendimento de chamado Execucio S Encermament to >

SOFTWARE/APLICATIVO_ MAU FUNCIONAMENTO

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, software, equipamento e qual o problema
apresentado. Recomenda-se que, caso seja possivel, oriente o solicitante a encaminhar o
print ou foto com a tela exibindo o erro.

¢ Realizar atendimento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza o atendimento, presencial ou remotamente.

e Pesquisar solucéo para o erro apresentado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico realiza pesquisa de solucéo para o erro apresentado no softwares.

e Testar solucéo encontrada
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Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: o técnico aplica a solu¢do encontrada e testa se ela funcionou.
¢ Identificar se o problema foi solucionado

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricao: apo6s o teste o técnico verifica se o problema foi solucionado.
e Informar usuério

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: caso a solugéo aplicada tenha resolvido o problema, o técnico informa ao usuério e

soluciona o chamado.
e Reinstalar software

Responséavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: caso o problema persista, o técnico deve reinstalar o software.
¢ Identificar se o problema foi solucionado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descri¢do: o técnico deve verificar se o problema foi solucionado apos a reinstalacdo do
software. Se foi solucionado, deve informar ao usuario e solucionar o chamado.

e Contactar fornecedor
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: essa atividade é realizada caso a reinstalacdo do software ndo tenha resolvido o
problema. O técnico deve acionar o fornecedor.
e Seguir orientacgdes do fornecedor
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve seguir as orientacdes que o fornecedor ira informar.
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e Reinstalar software
Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricao: o técnico deve reinstalar o software.
e Informar usuério
Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricao: apods as ac¢des, problema solucionado, o técnico comunica 0 usuario.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 18 — SOFTWARES E APLICATIVOS/CORREIO ELETRONICO_ CRIAGAO DE CONTA DE E-
MAIL E CRIACAO OU ALTERAGAO DE LISTA

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Correio Administrativo e Académico 18 Julho/2020

eletrénico_Criagdo de conta de e-mail
ou criacgdo e alteragdo de lista.

UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para criacéo de conta de e-mail e para criagdo ou alteracdo de listas de e-mail.

FLUXO
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BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade © Email Email criado; Comunidade
academica. e Ligagéo telefonica; _ | académica.
e Solicitacdo presencial. L|§ta de e-mail
criada ou
alterada.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;
Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da

Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

Para a solicitacdo de criacdo ou alteracdo de listas de e-mail é necessario que o solicitante, além
de informar os membros e/ou alteracdo a ser realizada, fornecer uma justificativa para a
criacdo/alteracéo.

Para esse servico, a solicitacdo deve ser realizada pelo chefe do setor.

O uso do correio eletrnico corporativo é permitido somente para as atividades profissionais e
académicas de servidores, colaboradores, terceirizados e discentes, ndo sendo permitido o
envio ou arquivamento de mensagens nao relacionadas as finalidades mencionadas.

A disponibilizacdo do Correio Eletronico pode ser suspensa a qualquer momento por decisdo
do Gestor da area do servidor ou da GERINF, amparado pela ndo observancia as condi¢des de
uso estabelecidas por esta Norma (Art. 67 - Politica de Seguranca da Informacgéo)

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado;
Verificar informacdes da solicitacao;

Identificar se ha pendéncias;

Solicitar ajustes;

Abrir chamado junto ao SD

Receber solicitacéo;

Verificar informacdes da solicitacao;

Identificar se ha pendéncia;

Atender solicitacdo;
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UNIVERSIDADE DO

ESTADO DA BAHIA Opel'aCiOIlal Padréo = POP

e Enviar retorno;
e Receber retorno;
e Comunicar ao solicitante e solucionar.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenac6es de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Salicitagio ¢ stendimento de chamago. Execucie ; Encemamento

SOLICITANTE

SOFTWARES_CORREI0 ELETRONICO/CRIACAD DE CONTA DE E-MAIL E CRIACAD OU ALTERACAO DE LISTA DE E-MAL

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, matricula e setor. Em caso de e-mail criado para o setor, é
necessario informar o nome do responsavel. Para a criagdo ou alteracédo de listas de e-mail, o
solicitante deve informar setor, membros e/ou alteracdo que deseja realizar, bem como
justificativa para a criagdo ou alteragdo da lista.
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o Verificar informacdes da solicitacéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico verifica se as informacdes fornecidas pelo solicitante estdo completas.
¢ Identificar se ha pendéncias
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico verifica se hd pendéncia: se houver, solicita a informacdo que esta
faltando para a continuidade do atendimento. Caso ndo tenha pendéncia, a solicitagdo segue
para o SD.
e Solicitar ajustes
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: caso haja pendéncia nas informacgdes, o técnico deve solicitar ajuste, ou seja,
solicitar as informagOes que estdo faltando a fim de dar continuidade ao atendimento.

e Abrir chamado junto ao SD
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: uma vez verificadas as informacdes e verificada que elas estdo completas, o
técnico abre o chamado junto ao SD UNEB.

e Receber solicitagdo
Responsavel: SD UNEB

Descricdo: o SD UNEB recebe a solicitacdo aberta pela coordenacdo de informatica do
departamento.

o Verificar informacdes da solicitacao
Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o SD UNEB verifica se as informagdes estdo completas
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Identificar se ha pendéncias
Responséavel: SD UNEB
Descrigdo: o SD verifica se h4 pendéncia: se houver, solicita a informacéo que esta faltando

para a continuidade do atendimento. Caso ndo tenha pendéncia, a solicitacdo segue para o
tratamento devido.

Atender solicitacdo
Responséavel: SD UNEB
Descri¢do: o SD, ap0s verificar que as informagdes estdo completas, sem pendéncias, e
providéncia o atendimento para a criacdo de e-mail ou para a criacdo/alteracdo de listas de e-

mail. O SD encaminha a solicitacdo para o analista N3. O analista encaminha ao coordenador
de informatica as informacdes.

Enviar retorno

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o SD informa a Coordenacéao de informatica que a solicitacao foi atendida e que o
retorno foi dado diretamente ao solicitante com as informagdes da conta.

Receber retorno

Responséavel: Coordenacédo de Informatica

Descricdo: a Coordenacdo de Informatica recebe o retorno do SD sobre a realizacdo do
Servico.

Comunicar ao solicitante e solucionar

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico informa ao solicitante que recebeu o retorno quanto a realizagdo do
servigo e soluciona o chamado. E possivel encaminhar o retorno do SD para o solicitante
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POP 19 — SOFTWARES E APLICATIVOS/CORREIO ELETRONICO_ CONFIGURAGAO DE PERFIL

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Correio Administrativo e Académico 19 Julho/2020
eletronico_Configuracéo de Perfil
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para a realizacdo de configuracdo de perfil de correio eletrdnico (assinatura eletronica,
criacdo ou gerenciamento de regras, divisdo em painéis, categorizacdo de e-mails, etc.).

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade o E-mail Perfil Comunidade
academica. e Ligacdo telefonica; configurado académica.
e Solicitagdo presencial. conforme
solicitado

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
¢ Realizar atendimento;
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UNIVERSIDADE DO
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e Configurar perfil;
e Solucionar chamado

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenac6es de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagio e atendimento de chamado P Execucio s Encerramento
.

S

SOLICITANTE

Solicitagio de senigoe
atendimento do chama

chamado

Configuragio
realizada

SOFTWARES/APLICATIVOS_CORREIO ELETRONICO/CONFIGURACAO DE
PERFIL

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario de rede, setor e configuragdo que necessita.

e Realizar atendimento

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: o técnico realiza ao atendimento presencial ou remoto.
e Configurar perfil

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: o técnico realiza a configuragdo do perfil, conforme solicitado.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informacéo relevante para posterior consulta.

POP 20 — SOFTWARES E APLICATIVOS/CORREIO ELETRONICO_ MAU FUNCIONAMENTO OU
ERRO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Correio Administrativo e Académico 20 Julho/2020
eletrdnico_Mau funcionamento.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para o reparo de correio eletrénico, quando este apresenta mau funcionamento ou erro.

FLUXO

BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO

PROCESSO
Comunidade ° E_—ma|~l; o Correio Comunidade
academica. e Ligacdo telefonica; eletronico académica.
e Solicitacdo presencial. reparado ou
funcionando

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacédo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informagdo nos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

o Identificar problema;

o Realizar reparo;

o Identificar se o problema foi resolvido;
e Abrir chamado junto ao SD UNEB;

e Receber solicitacdo;

e Atender solicitacao;

e Enviar retorno;

e Informar ao solicitante;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Versao:

Nome do Template:
POP_Coordenacdo de Informatica_Suporte TI

Aprovacao:
UDO - EPP.

1.0

Pagina:
83 de
140
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DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario de rede, setor e problema apresentado.

e Realizar atendimento
Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico realiza ao atendimento presencial ou remoto.

e Identificar problema
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico identifica qual o problema ou erro apresentado
o Realizar reparo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza as acOes necessarias para reparar o correio eletronico
o Identificar se o problema foi resolvido
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico verifica se, ap6s o reparo o problema foi resolvido. Se o problema foi
solucionado, o técnico soluciona o chamado informando que o atendimento foi realizado e, se
houver alguma observacdo ou informacao, deve adicionar.
e Abrir chamado junto ao SD

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: quando o problema persiste, mesmo ap06s as a¢des de reparo, 0 técnico abre um
chamado junto ao SD UNEB
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e Receber solicitagdo
Responsavel: SD UNEB

Descricdo: 0 SD UNEB recebe a solicitagdo enviada pela Coordenacgéo de Informatica.

e Atender solicitacdo
Responséavel: SD UNEB
Descri¢do: o SD UNEB verifica se € um problema recorrente. Se for o proprio SD ja resolve o
problema. Caso ndo seja um problema recorrente, ele é escalonado para o Analista N3
resolver.

e Enviar retorno

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o0 SD UNEB envia um retorno sobre a resolucéo do problema para a Coordenagéo
de Informatica.

e Informar ao solicitante
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: a coordenacdo de informatica informa a resolugéo ao solicitante

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informacg&o relevante para posterior consulta.

POP 21 — SOFTWARES E APLICATIVOS/SISTEMAS CORPORATIVOS/INSTALACAO

PROCESSO IAREA DE ATUACAO | POP | DATADA
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NP ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Sistemas Administrativo e Académico 21 Julho/2020
Corporativos_Instalagéo.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informatical] N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para a instalagdo de sistemas corporativos.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade * Email _ Sistema Comunidade
académica. e Ligagdo telefonica; corporativo académica.
e Solicitacdo presencial. instalado

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;
e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informag&o nos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

e Verificar pré-requisitos para a instalagao;

¢ Realizar instalacgéo;

e Informar ao usuério;

e Solucionar chamado.
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SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacio e Atendimento do chamado > Execucio M Enceramento

SOLICITANTE

SOFTWARE/APLICATIVO_SISTEMAS CORPORATIVOS_INSTALAGAQ

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, sistema corporativo e em qual equipamento serad
instalado.

e Realizar atendimento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza o atendimento, presencial ou remotamente.

e Verificar pré-requisitos para instalagédo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve verificar os pré-requisitos para instalacdo do sistema corporativo:

o Verificar verso;
o Verificar requisitos do sistema
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o Realizar instalacéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: uma vez verificado os pré-requisitos, o técnico deve realizar a instalacéao.

¢ Informar ao solicitante
Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: Informar ao solicitante que a instalagéo foi realizada e concluida.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 22 — SOFTWARES E APLICATIVOS/SISTEMAS CORPORATIVOS/ATUALIZAGCAO OU
CONFIGURACAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Sistemas Administrativo e Académico 22 Julho/2020

Corporativos_Atualizagdo ou
Configuracdo

UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para atualizagdo ou configuracéo de sistemas corporativos.

FLUXO
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BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade ¢ E?mall; _ Sistemas Comunidade
académica. * Ligacdo telefonica; corporativos académica.
e Solicitacdo presencial. atualizados ou
configurados.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

¢ Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB;

o Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacdo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

¢ Realizar atualizacdo/configuracéo;

e ldentificar se é configuracdo;

e Realizar testes;

e Informar ao usuario;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Solicitagio  atendimento do chamado o Execucio o Encemramento
.

SOLICITANTE

Solicitagio de senig e
atendimento do cemado

E
configuragio ?

COORD. INFORMATICA

! Software/plcatico
i atualizado

|

|

SOFTWARE/APLICATIVOS_SISTEMAS CORPORATIVOS/ ATUALIZACAO OU
CONFIGURACAD

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor e qual a atualiza¢do ou configuracéo necessaria.

e Realizar atendimento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico realiza o atendimento, presencial ou remotamente.

e Realizar atualizagéo/configuracao
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: uma vez verificado os pré-requisitos, o técnico deve realizar a atualizagdo ou
configuracdo do sistema corporativo.
e Identificar se é configuragédo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigcdo: Caso seja procedimento de configuracéo, deve-se realizar testes.
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e Realizar testes
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: o técnico deve realizar os testes da configuragdo realizada.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 23 — SOFTWARES E APLICATIVOS/SISTEMAS CORPORATIVOS_ MAU FUNCIONAMENTO
OU ERRO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Sistemas Administrativo e Académico 23 Julho/2020
Corporativos_Mau funcionamento ou
erro
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para o reparo de sistema corporativo, quando este apresenta mau funcionamento ou
erro.

FLUXO

BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO

PROCESSO
Comunidade ¢ E.-mall; _ Sistema Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; Corporativo académica.
e Solicitacéo presencial. reparado ou
funcionando

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
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Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;
Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da

Informacdo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

As solicitagcbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagéo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento;

Identificar problema;

Realizar reparo;

Identificar se o problema foi resolvido;
Abrir chamado junto ao SD

Receber solicitagéo;

Atender solicitacéo;

Enviar retorno;

Informar ao solicitante;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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UNEB Procedimento

UNIVERSIDADE DO

ESTADO DA BAHIA Opel'aCiOIlal Padl'ﬁo = POP

Solictacio & stendimento ge chamada Execucie Encemraments

CRPORATIVOS/MAU FUNCIONAMENTO

COORD. INFORMATICA

SOFTWARES/APLICATIVOS SISTEMAS €

DETALHAMENTO DO PROCESSO

Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario de rede, setor e problema apresentado.

Realizar atendimento

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico realiza ao atendimento presencial ou remoto.

Identificar problema
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico identifica qual o problema ou erro apresentado

Realizar reparo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico realiza as agOes necessarias para reparar o correio eletronico.
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Identificar se o problema foi resolvido
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico verifica se, apds o reparo o problema foi resolvido. Se o problema foi

solucionado, o técnico soluciona o chamado informando que o atendimento foi realizado e, se
houver alguma observacdo ou informacéo, deve adicionar.

Abrir chamado junto ao SD
Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: quando o problema persiste, mesmo apos as a¢des de reparo, 0 técnico abre um
chamado junto ao SD UNEB.

Receber solicitacao
Responséavel: SD UNEB

Descricdo: 0 SD UNEB recebe a solicitagdo enviada pela Coordenagéo de Informatica.

Atender solicitacdo
Responsavel: SD UNEB
Descricdo: o SD UNEB verifica se € um problema recorrente. Se for o proprio SD ja resolve o
problema. Caso ndo seja um problema recorrente, ele é escalonado para o Analista N3

resolver.

Enviar retorno

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o SD UNEB envia um retorno sobre a resolucéo do problema para a Coordenacao
de Informatica.

Informar ao solicitante

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: a coordenacdo de informética informa a resolucéo ao solicitante.
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e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informacéo relevante para posterior consulta.

POP 24 — SOFTWARES E APLICATIVOS/SISTEMAS OPERACIONAIS_ REINSTALAGCAO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Sistemas Administrativo e Académico 24 Julho/2020
Operacionais_Reinstalagdo.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para a reinstalagdo de sistemas operacionais em decorréncia de mau funcionamento da
maquina ou do proprio sistema.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA DO | PRODUTO BENEFICIARIO
PROCESSO
Comunidade * Email _ Sistema Comunidade
académica. e Ligagdo telefonica; Operacional académica.
e Solicitacdo presencial. Instalado

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informagdo nos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e O solicitante deve ser informado que é necessario que ele realize o backup dos seus
arquivos/pastas, pois todos os arquivos serdo apagados para a realizacdo dos procedimentos de
instalacdo do sistema operacional.

¢ O solicitante deve assinar o termo de responsabilidade para realizacdo do Backup.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento presencial;

e Encaminhar méquina para a Coordenagéo;

e Verificar pré-requisitos e restricoes;

o Instalar sistema operacional

¢ Instalar drivers no equipamento

e Atualizar sistema operacional;

e Instalar softwares bésicos;

e Instalar impressora;

e Identificar se é necessario instalar sistemas corporativos;
e Instalar sistemas corporativos;

e Encaminhar maquina para o setor;

e Testar equipamento

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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TR opER

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario de rede, setor, se ha arquivos pessoais/institucionais
na méaquina, motivo para a instalacdo (caso o Sistema Operacional ndo esteja apresentando
problema evidente).

¢ Realizar atendimento presencial
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza ao atendimento presencialmente, pois sera necessario realizar a
retirada da maquina. O técnico deve verificar junto ao solicitante se ha arquivos/pastas
pessoais/institucionais. Caso haja, € necessaria a realizacdo do backup.

e Encaminhar maquina para a Coordenagéo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico deve encaminhar a maquina para a Coordenacdo de Informatica a fim de
realizar procedimentos.

e Verificar pré-requisitos e restri¢des

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: o técnico deve verificar pré-requisitos e restricGes (verificar se ha arquivos de
usuarios na maquina). Caso tenha, deve-se solicitar que o solicitante realize o backup. Nao
deve realizar a instalacdo antes desse procedimento.
e Instalar sistema operacional
Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: apo6s as verificagbes, o técnico realiza a instalacdo do sistema operacional.
e Instalar drivers do equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza a instalagdo dos drivers no equipamento.
e Atualizar sistema operacional
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: apos a instalacdo dos drivers, o técnico atualiza o sistema operacional
e Instalar softwares basicos

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico realiza a instalacdo dos softwares basicos (pacote office, leitor de pdf,
etc.) no equipamento

e Instalar Impressora

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico realiza a instalagdo da impressora.
¢ ldentificar se precisa instalar sistemas corporativos

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico verifica se precisa instalar sistemas corporativos.
e Instalar Sistemas corporativos

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricao: o técnico realiza a instalagdo dos sistemas corporativos.
¢ Encaminhar maquina para o setor
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: apoés realizar os procedimentos, o técnico deve encaminhar o equipamento até o
setor de origem.

e Testar equipamento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: ao chegar no setor, o técnico deve ligar o equipamento e realizar o teste a fim de
verificar seu funcionamento.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 25 — SOFTWARES E APLICATIVOS/SISTEMAS OPERACIONAIS_ MAU FUNCIONAMENTO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
N° ELABORACAO
Softwares e aplicativos/Sistemas Administrativo e Académico 25 Julho/2020
Operacionais_Mau funcionamento.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO
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Procedimentos para o reparo de sistemas operacionais.

FLUXO

BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO

DO PROCESSO
Comunidade © Email Sistema Comunidade
académica.  Ligacdo telefonica; Operacional académica.
e Solicitacdo presencial reparado ou em
funcionamento.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e O solicitante deve ser informado que é necessario que ele realize o backup dos seus
arquivos/pastas, pois todos os arquivos serdo apagados para a realizacdo dos procedimentos de
instalagdo do sistema operacional.

e O solicitante deve assinar o termo de responsabilidade para realizacdo do Backup.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
o Realizar atendimento presencial;

o Realizar reparo;

e |dentificar se funcionou:;

e Proceder a instalagdo de sistema operacional;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.
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MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacio e atendimento de chamado b Execucdo > Encemramento

SOLICITANTE

COORD. INFORMATICA

SOFTWARE/APLICATIVOS_SISTEMAS OPERACIONAIS/ MAU FUNCIONAMENTO

Proceder instaicio de
sistema opersdorel

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario de rede, setor e problema apresentado.

o Realizar atendimento presencial

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: o técnico realiza ao atendimento presencialmente.
o Realizar reparo

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: o técnico tenta realizar o reparo do sistema.
e Identificar se funcionou

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: o técnico verifica se, ap0s a tentativa de reparo, o equipamento voltou a funcionar.
Caso positivo, o técnico retorna e soluciona o chamado.

e Proceder a instalacéo de sistema operacional

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: caso ndo tenha funcionado, o técnico deve proceder a reinstalacdo do sistema
operacional (POP 24).

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 26 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/CONFIGURACAO VPN.

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 26 Julho/2020
Corporativo_Redes_Configuragéo
VPN
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF — Geréncia de Informatical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para configuracdo de acesso VPN em maquinas que ndo pertencem a UNEB ou ndo

estdo na rede da Universidade.

FQUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade * E_—ma|~l; o VPN Comunidade
académica. * Ligacdo telefonica; Configurada. académica.
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e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;

Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacéo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

As solicitagcbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usudrio. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

Conforme o Art. 6° da Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB, A permissdo de acesso
a Internet deve ser seletiva em relacdo aos servigos disponibilizados, tais como sitios Web,
VPN, servicos de armazenamento (FTP) e Correio Eletronico, e ser concedida exclusivamente
aqueles usuarios que necessitem deste acesso para 0 seu trabalho, seja ele académico ou
administrativo, sendo removida quando ndo for mais necessaria.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento;

Verificar pré-requisitos para instalacéo;

Realizar instalacdo;

Informar usuério

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central,
Coordenacdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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N

Solicitacio e Atendimento do chamado Encerramento

o{al—

Solicitagio de senigae
atendimento do dramado

Execucio %
. .

Cko VPN
SOLICITANTE

0. i)
& caizar Fhrncar pré- & eaiizar Cinformar dolucionar
atendimento requisitos instalacdo usudrio chamado
|

Acesso VPN
configurado

AMBIENTE CORPORATIVO_ CONFIGURACA

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante devera registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, nome da maqguina e setor.

e Realizar atendimento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico realiza ao atendimento. O atendimento poderd ocorrer de trés formas:
remotamente; por orientacdo ao usuario via telefone ou WhatsApp e presencialmente, onde o
usuario leva seu equipamento ao setor de T para realizar a configuracéo.
e Verificar pré-requisitos

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico verifica os pré-requisitos para a configuragdo VPN (verificar se 0 usuério
tem permissao para acesso VPN).

e Realizar instalacéo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: o técnico realiza a instalacao.
e Informar usuéario
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: O técnico deve informar ao usuario que o procedimento ja foi realizado

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricao: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 27 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/LIBERACAO DE ACESSO A PASTAS

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 27 Julho/2020
Corporativo_Redes_Liberacao de
ACESSO.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informética GERINF — Geréncia de Informétical N° 00 /
UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para liberacdo de acesso a pastas do servidor de arquivos para determinado usuario.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comynl.dade * E_—mall; ) Acesso liberado. Comunidade
academica. o Ligagfo telefonica; académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL
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Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;
Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da

Informacdo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

As solicitagcbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

A solicitacdo deve ser realizada pelo chefe do setor com apresentacdo do motivo para a
liberacéo do acesso.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento;

Conceder permissao/acesso;

Informar solicitante;

Testar acesso;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

N

Solicitacio e Atendimento do chamado Encerramento

o{al—

Solicitagio de senigae
atendimento do dramado

Execucio %
. .

Cko VPN
SOLICITANTE

0. i)
& caizar Fhrncar pré- & eaiizar Cinformar dolucionar
atendimento requisitos instalacdo usudrio chamado
|

Acesso VPN
configurado

AMBIENTE CORPORATIVO_ CONFIGURACA

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descrigdo: O solicitante deve ser o chefe do setor e devera registrar um chamado,
preferencialmente através de e-mail institucional, informando nome do usuario, setor,
equipamento, pastas/arquivos que deseja liberacdo de acesso e motivo para essa liberagéo
(exemplo: novo colaborador, mudanca de setor, etc)

e Realizar atendimento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico realiza ao atendimento.

e Conceder permisséo/liberacdo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico verifica concede permissdo/liberacao de acesso a pasta solicitada.

¢ Informar solicitante

Responsével: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico deve informar ao usuario que o procedimento ja foi realizado.
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e Testar acesso

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Procedimento

Operacional Padrao - POP

Descricdo: O técnico testa 0 acesso a pasta/arquivo.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma

observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 28 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/FALHA DE ACESSO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATA DA _
Ne ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 28 Julho/2020

Corporativo_Redes_Falha de

ACesso

UNIDADE GESTORA

UNIDADE REGULADORA

REVISAO / DATA

Coordenacéo de Informética

GERINF  —
Informéatica UNEB

Geréncia de

N° 00/

OBJETIVO

Procedimentos para solucionar falhas de acesso do usuario as pastas do servidor.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
gc%gg r?lli((jzzde E_—ma|~l; . Acesso liberado. Comunidade
: Ligacdo telefonica; académica.
Solicitacdo presencial.
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;

Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacdo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

As solicitagcbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usudrio. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagéo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento;

Realizar testes;

Realizar reparo;

Testar acesso;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central,
Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

Selicitago e Atendimente do chamado > Execucio b% Encerramente

SOLICITANTE

Solicitagio de senige
atendimento do damado

AMBIENTE CORPORATIVO_FALHA DE ACESSO

|
i
|
T
|
i
|
i
2 | o
Freniar E?eahzarteslts [R_inmr reparo L —— otuciorar
atendimento i i chamada
|
i
|
i

Acesso reparado

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome/usuario, setor, equipamento, pastas/arquivos que apresenta
problema no acesso.
e Realizar atendimento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricao: o técnico realiza ao atendimento presencialmente ou remotamente
e Realizar testes
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricao: o técnico realiza testes a fim de identificar a falha.
e Realizar Reparo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descrigdo: O técnico realiza o reparo no acesso do USUario.

e Testar acesso

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

Descrigdo: O técnico testa 0 acesso a pasta/arquivo.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informacéo relevante para posterior consulta.

POP 29 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/ERRO DE LOGON

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO

Ambiente Corporativo_Redes_Erro | Administrativo e Académico 29 Julho/2020
Logon
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacéo de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OO/

Informatica UNEB

OBJETIVO

Procedimentos para solucionar erro de logon, impedindo o acesso do usuério a sua estacao de trabalho.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade  E-mal _ Erro corrigido. Comunidade
académica. o Ligagdo telefonica; académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUAGCOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento;

e Realizar manutengéo

e Testar logon;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacio e Atendimento do chamado > Execugio M Encerramento

SOLICITANTE

AMBIENTE CORPORATIVO_ERRO DE LOGON

COORD. INFORMATICA

Problema de logon
solucionado

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responséavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome e usuério de rede, setor, equipamento e problema.
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

e Realizar atendimento
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: o técnico realiza ao atendimento presencialmente ou remotamente

¢ Realizar manutencéo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico realiza a manutencéo a fim de solucionar o erro. O erro de logon pode ser
provocado por situagdes como cabo de rede desconectado; problema de comunicagdo entre a

maquina e o servidor. Assim, 0 técnico deve realiza a manutengdo de acordo com o que
provocou o problema de erro de logon.

e Testar logon
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico testa 0 acesso. Caso no teste ndo volte a funcionar, o técnico deve abrir
um chamado junto ao SD UNEB.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 30 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/CONFECCAO DE CABOS

PROCESSO AREA DE ATUAGAO POP | DATADA
NP ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 30 Julho/2020
Corporativo_Redes_Confec¢éo de
Cabos
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacéo de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OO/
Informatica UNEB
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

OBJETIVO

Procedimentos para confeccdo de cabos de rede.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade o E-mail Cabos Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; confeccionados académica.
e Solicitagdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacgdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacdo nos 6érgdos e entidades da Administragdao Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usudrio. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Analisar viabilidade técnica;

e |dentificar se é viavel;

e Informar ao solicitante;

e Confeccionar cabos;

e Testar cabo;

e Disponibilizar cabo;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagio e Atendimento do chamado Y Execucio Y Encerramento

o{al—

Solicitagio de senipe
atendimenta do ramado

SOLIGITANTE

AMBIENTE CORPORATIVO_CONFECGAO DE CABOS

CCOORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, motivo para confec¢do do cabo.

e Analisar viabilidade técnica
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descrigdo: o técnico deve analisar se é viavel a confecgdo do cabo:

»  Estrutura Fisica (estrutura local);
> Material (se ha material para confeccéo dos cabos);
» Equipamento suporta mais cabos (Hub/Switch)

e Informar ao solicitante
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve informar a inviabilidade bem como o motivo para a ndo confecgéo
do cabo solicitado.

e Confeccionar cabo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

Descricdo: Caso seja viavel, o técnico confecciona o cabo, conforme solicitado.

e Testar cabo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descrigdo: o cabo deve testar o cabo.
e Disponibilizar cabo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descrigdo: o técnico deve disponibilizar o cabo solicitado.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 31 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/MAU FUNCIONAMENTO DE CABOS

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Ambiente Corporativo_Redes_Mau | Administrativo e Académico 31 Julho/2020
funcionamenti de Cabos
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacéo de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OO/
Informatica UNEB

OBJETIVO

Procedimentos para reparo de cabo de rede em caso de mau funcionamento.

FQUXO

BASICO
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade * E_—ma|~l; . Cabos reparado | Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; ou em | académica.
e Solicitacédo presencial. funcionamento

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;
Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da

Informacéao nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagéo do servigo e atendimento do chamado;
Realizar atendimento presencial;

Testar cabo;

Identificar se voltou a funcionar;

Confecgéo de cabo novo;

Substituir cabo;

Testar cabo novo;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administragdo Central,
Coordenacdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

Solicitagio e Atendimento do chamado > Execucio > Encemamento

SOLICITANTE

AMBIENTE CORPORATIVO_MAU FUNCIONAMENTO CABO DE REDE
COORD. INFORMATICA|

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, descri¢cdo do problema apresentado.

e Realizar atendimento presencial
Responséavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: o técnico deve realizar o atendimento presencial indo ao setor informado.

e Testar cabo
Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: o técnico testa o cabo para identificar o mau funcionamento.
¢ Identificar se voltou a funcionar

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: Ao realizar o teste, caso tenha voltado a funcionar, o técnico retorna a
Coordenacao, soluciona o chamado informando ao solicitante.

e Confeccéo de Cabos

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

Descricao: por este subprocesso, o técnico deve realizar os procedimentos para confecgdo do
cabo. (ver POP 30).

Obs.: Recomenda-se que informe ao solicitante que havera confeccdo de um cabo novo e
atualizar o prazo de atendimento do servico.

e Substituir cabo
Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: o técnico realiza a substituicdo do cabo defeituoso pelo cabo novo.
e Testar cabo novo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: apds a substituicdo, o técnico conecta o cabo e testa seu funcionamento.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 32 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/MAPEAMENTO DE PASTAS

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
N° ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 32 Julho/2020
Corporativo_Redes_Mapeamento
de pastas.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacdo de Informatica GERINF - Geréncia de | N°OQO/
Informatica UNEB
Nome do Template: Aprovacgao: Versdo: Pagina:
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

OBJETIVO

Procedimentos de mapeamento de pastas em servidor de arquivo proprio no Campus.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Pastas mapeadas. | Comunidade
académica. e Ligacdo telefonica; académica.
e Solicitagéo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacgédo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacdo nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefonico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e O mapeamento de pastas sempre ocorre quando ha liberagdo de acesso a pastas no servidor de
arquivos

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Receber solicitacdo;

e Preparar arquivo de lote;

e Encaminhar ao SD UNEB;

e Receber solicitacdo;

e Atender solicitagdo;

e Enviar confirmacdo de mapeamento;

e Receber confirmacéo;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
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Procedimento
Operacional Padrao - POP

e Coordenac6es de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solictagio e Atendimento do chamado Yy Execugio Y Encemamento

SOLICITANTE

COORD. INFORMATICA
B
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DETALHAMENTO DO PROCESSO
e Solicitacao do servico e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, pasta que deseja mapeamento.

o Receber solicitagdo

Responsavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: o técnico recebe a solicitacdo enviada pelo solicitante.

e Preparar arquivo de lote

Responsavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: a coordenacdo deve preparar arquivos de lote (. bat) contendo as instrugoes.

e Encaminhar ao SD UNEB

Responsavel: Coordenacédo de Informética
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Operacional Padrao - POP

Descrigdo: apds preparar arquivos de lote, o técnico abre um chamado junto ao SD e
encaminha o arquivo.

Obs.: Ha envio para o SD UNEB, pois somente 0o Analista N3 que possui habilitacdo para acessar o
controlador de dominio.

Receber solicitacao

Responséavel: SD UNEB
Descrigdo: o SD recebe a solicitacdo com o arquivo de lote

Atender solicitagdo

Responsavel: SD UNEB

Descrigdo: O SD, apds receber a solicitacdo, encaminha o chamado para analista N3 proceder
ao atendimento.

Enviar confirmagdo do mapeamento

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o SD encaminha para uma confirmacdo de realizacdo do atendimento, conforme
solicitado.

Receber confirmacéo

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: a coordenagéo recebe a confirmacéo de realizacdo do mapeamento.

Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.
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POP 33 — AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/FALHA DE CONEXAO DE REDE

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATA DA
Ne ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 33 Julho/2020

Corporativo_Redes_Falha de
conexdo de rede.

UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OQO/
Informatica UNEB
OBJETIVO

Procedimentos de reparo da conexdo de rede.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade  E-mal _ Link de internet | Comunidade
academica. e Ligagdo telefonica; reparado. académica.
e Solicitacdo presencial

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacdo nos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Realizar atendimento presencial;
e Realizar manutencdo fisica/légica;
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UNIVERSIDADE DO

ESTADO DA BAHIA Opel'aCiOIlal Padréo = POP

e Testar internet;
e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informética — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenac6es de Informéatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitacdo e Atendimento do chamado 5 Execucio P Encerramento

=

SOLICITANTE

Solicitagio de senigoe
atendimento do cremado

(FRealizar (= Realizar = Oaoiucionsr
atendimento manutengio Testar internet chamads
presencial fisica/logica

Problema
solucionado

AMBIENTE CORPORATIVO/REDES/FALHA DE LINK DE INTERNET

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado

Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, setor, problema apresentado.

o Realizar atendimento presencial

Responsavel: Coordenacdo de Informatica
Descrigdo: o técnico realiza o atendimento presencialmente.

e Realizar manutencéo légica/fisica

Responsavel: Coordenagdo de Informatica
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Descricdo: o técnico, ao identificar a falha no link, deve realizar manutencdo, que podera ser
fisica ou na parte l6gica.

e Testar internet

Responsavel: Coordenacéo de Informética

Descrigdo: ap6s manutencdo, deve-se realizar testes para verificar se o funcionamento se
restabeleceu. Caso ainda esteja com problemas, a Coordenacdo abre um chamado junto ao SD
UNEB para que sejam tomadas as providéncias.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricao: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacdo ou qualquer informag&o relevante para posterior consulta.

POP 34 — AMBIENTE CORPORATIVO/USUARIO/ INCLUSAO EM GRUPO E
BLOQUEIO/DESBLOQUEIO DE USUARIO

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATA DA _
Ne ELABORACAO
Ambiente Administrativo e Académico 34 Julho/2020

Corporativo_Usuéario_Inclsudo em
grupo e Bloqueio ou desblogueio de

usuario.
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF - Geréncia de | N°OQO/
Informatica UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para inclusdo de usuario em grupo e para realizacdo de bloqueio ou desbloqueio de
usuario.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
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DO PROCESSO
gcc;gggi(igde * E_—ma|~l; . Inclusdo efetuada ou | Comunidade
: e Ligacao telefonica; Bloqueio/desbloqueio | académica.
e Solicitacdo presencial. realizado.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolucdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da Informacao
nos Orgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitagdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e Em caso de solicitacdo para blogueio/desblogueio de usuario, a solicitacdo deve ser realizada
pelo coordenador ou chefe do setor do usuario.

e Conforme o art. 42 da Politica de Seguranca da Informacdo, toda solicitagdo, alteracao,
bloqueio e desbloqueio de acesso aos recursos de Tecnologia da Informagdo ou aos sistemas
deve ser documentada.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
o Verificar as informac@es da solicitacao;
e Identificar se ha pendéncia;

e Solicitar ajustes;

e  Abrir chamado junto ao SD;

e Receber solicitaco;

e Verificar informagdes da solicitacao;

e Identificar se ha pendéncia;

e Atender solicitagdo;

e Enviar retorno;

e Receber confirmacéo;

e Solucionar chamado.
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SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informética — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacdo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usudrio, setor, grupo a ser inserido. Em caso de solicitacdo
de blogueio/desblogueio, a solicitacdo deve ser realizada pelo coordenado/chefe do setor e €
necessario informar motivo.

e Verificar as informacGes da solicitacéo
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico verifica se as informacdes do solicitante estdo completas.

e Identificar se ha pendéncia

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: Caso esteja faltando alguma informagdo, o técnico retorna para o solicitante para
que ele forneca as informag6es complementares.

Abrir chamado junto ao SD

Responséavel: Coordenacdo de Informatica

Descricdo: caso ndo haja pendéncia, abre um chamado junto ao SD UNEB.

Receber solicitacao

Responsavel: SD UNEB

Descricéo: 0 SD UNEB recebe a solicitagdo da Coordenagéo de Informatica
e Verificar as informacGes da solicitacéo

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: o SD verifica se as informagdes estdo completas para continuidade do
atendimento. Caso esteja faltando alguma informacédo, o SD retorna para a Coordenacdo obter
junto ao solicitante, as informagdes complementares.

Atender solicitagdo

Responséavel: SD UNEB

Descricdo: caso as informagdes sejam suficientes ou estejam completas, o SD UNEB realiza o
atendimento encaminhando para o Analista N3 realizar a execucdo conforme solicitado
(inclusdo em grupo ou o bloqueio/desbloqueio de usuério).

Enviar retorno

Responsavel: SD UNEB

Descricdo: o SD envia retorno do atendimento concluido para a coordenacao de informatica.

e Receber confirmacéo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descrigdo: a Coordenagdo de informatica recebe o retorno do SD com a conclusdo da

solicitagéo.
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e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenacdo de Informatica
Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado

gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 35 - AMBIENTE CORPORATIVO/USUARIO/ RESETAR SENHA.

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
N° ELABORACAO

Ambiente Administrativo e Académico 35 Julho/2020
Corporativo_Usuario_Resetar
senha
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacéo de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OO/

Informéatica UNEB

OBJETIVO

Procedimentos para redefini¢do de senha de usuario.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
Comunidade ¢ E_—mall; _ Senha resetada. Comunidade
académica. o Ligagdo telefonica; académica.
e Solicitacdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacao nos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.
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CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacéo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

e O usuéario deve fornecer o nimero de sua matricula. Caso ndo haja matricula ou tenha
esquecido, a solicitacdo deve ser feita exclusivamente por e-mail e pelo chefe imediato.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitagdo do servico e atendimento do chamado;
e Receber solicitaco;

e Verificar informagdes da solicitacao;

e Realizar o reset da senha;

e Informar ao solicitante;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica— GERINF, para atendimento a Administracéo Central;
e Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagio e Atendimento do chamado S Execucio

SOLICITANTE

DETALHAMENTO DO PROCESSO
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Solicitacdo do servico e atendimento do chamado

Responséavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario, matricula e setor. Caso ndo tenha matricula

(terceirizado, estagiario, por exemplo) ou o servidor tenha esquecido a matricula, a
solicitacdo deve ser feita exclusivamente por e-mail e pelo chefe imediato.

e Receber solicitacdo
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico recebe a solicitacdo para reset de senha.

Verificar as informagdes
Responséavel: Coordenagdo de Informatica
Descricdo: o técnico verifica as informacdes da solicitagdo. Caso a solicitacdo tenha sido feita

por telefone, o técnico deve conferir os dados do solicitante (nome, setor, matricula) para dar
continuidade ao atendimento.

e Realizar o reset da senha
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricao: o técnico realiza o reset da senha conforme solicitado.

¢ Informar ao solicitante
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico informa que o procedimento foi realizado e envia a senha provisoria com

as orientacOes para que ele mesmo possa realizar a alteracdo da senha.
Deve informar ao usuario que a alteragdo sé é possivel dentro da rede UNEB.

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética
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Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informacéo relevante para posterior consulta.

POP 36 — EVENTO / PREPARACAO DE AMBIENTE.

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne° ELABORACAO
Evento / Preparagdo de Ambiente Administrativo e Académico 36 Julho/2020
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacéo de Informética GERINF -  Geréncia de | N°OO/
Informatica UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para atender as solicitacfes de um técnico para realizar a preparacdo de ambiente para
evento ou curso. A preparagdo refere-se a instalagdo do equipamento.

FLUXO
BASICO
DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO
DO PROCESSO
g&gg&'i%zde * E_—ma|~l; . Ambiente Comunidade
' e Ligacao telefonica; preparado. académica.
e Solicitagdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

e Resolugdo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB;

e Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranga da
Informacao nos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

e As solicitacbes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

e Caso a solicitacdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
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a solicitacdo no GLPI. Se a solicitacdo tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

ATIVIDADES DO PROCESSO

e Solicitacdo do servico e atendimento do chamado;
e Preparar acessorio/ferramentas;

o Realizar instalagdo do equipamento;

e Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

e Geréncia de Informéatica — GERINF, para atendimento a Administracdo Central;
e Coordenagdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO

Solicitagio e Atendimento do chamade > Execucio b3 Enceramento
A p

SOLICITANTE

EVENTO_PREPARAGAQ DE AMBIENTE

uuuuuuuu

Ambiete preprado ou
equipamenta
instalado

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacao do servico e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante

Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuério, setor, equipamento a ser instalado, data/hora do
evento e local. A solicitacdo deve ocorrer com 0 maximo de antecedéncia possivel a fim de
permitir a organizacdo interna da Coordenacéo de Informatica.
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e  Preparar acessorios/ferramentas

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descrigdo: caso necessario, 0 técnico deve preparar 0s acessOrios, componentes ou
ferramentas necessarias para preparar 0 ambiente do evento ou curso (instalacdo dos

equipamentos que foram emprestados pelo solicitante).

e Realizar instalacédo do equipamento

Responsavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: o técnico deve realizar a instalacdo, deixando assim, o ambiente preparado para a

realizagéo do evento.

e Solucionar chamado

Responsavel: Coordenagdo de Informatica

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
gue acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma

Procedimento
Operacional Padrao - POP

observacéo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.

POP 37 — EVENTO / ACOMPANHAMENTO DE EVENTO.

PROCESSO AREA DE ATUACAO POP | DATADA
Ne ELABORACAO
Evento / Acompanhamento de Administrativo e Académico 37 Julho/2020
evento
UNIDADE GESTORA UNIDADE REGULADORA REVISAO / DATA
Coordenacao de Informatica GERINF - Geréncia de | N°OQO/
Informatica UNEB
OBJETIVO

Procedimentos para atender as solicitacGes de um técnico para acompanhar ou ficar presente durante o

evento a fim de dar suporte técnico.

FLUXO

BASICO
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DEMANDANTE INSUMO/ENTRADA PRODUTO BENEFICIARIO

DO PROCESSO

Comunidade e E-mail;

Acompanhamento | Comunidade

académica. e Ligacdo telefonica; realizado. académica.

e Solicitagdo presencial.

DOCUMENTOS NECESSARIOS/BASE LEGAL

Resolucédo 1.355/2019 - Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB,;

Decreto 13473/11 de 28 de Novembro de 2011, que institui a Politica de Seguranca da
Informacéao nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica do Poder Executivo Estadual.

CUIDADOS ESPECIAIS/SITUACOES CRITICAS

As solicitagdes devem prioritariamente ser realizadas a partir do e-mail institucional do
usuario. Caso a solicitacdo seja realizada por telefone ou presencial, devem ser registradas no
GLPI pelo técnico.

Caso a solicitagdo seja feita por meio telefénico ou presencialmente, o técnico deve formalizar
a solicitagdo no GLPI. Se a solicitacao tiver urgéncia, recomenda-se que realize o atendimento
primeiro e abra o chamado depois, retroativamente.

O solicitante deve realizar sua solicitagdo com o méximo de antecedéncia possivel do evento a
fim de permitir a organizacdo da agenda interna da organizacéo.

ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitagdo do servigo e atendimento do chamado;
Reservar data/hora do evento;

Acompanhar evento;

Solucionar chamado.

SETORES/UNIDADES ENVOLVIDAS NO PROCESSO

Geréncia de Informatica — GERINF, para atendimento a Administragdo Central,
Coordenacdes de Informatica — CINF’s, para atendimento aos Departamentos.

MAPEAMENTO DO PROCESSO
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Solicitagio e Atendimento do chamado > Execucio v Encerramento

SOLICITANTE

Solicitacio de senigae
atendimento do dremado

EVENTO_ACOMPANHAMENTO

(SResenvar
datashora do
evento

G
19 e Zolucionar
evento chamado
Aguardar data
do Evento

Acompantamnio de
evento realizado

COORD. INFORMATICA

DETALHAMENTO DO PROCESSO

e Solicitacéo do servigo e atendimento do chamado
Responsavel: Solicitante
Descricdo: O solicitante deve registrar um chamado, preferencialmente através de e-mail
institucional, informando nome, usuario, setor, data e hora do evento e local. A solicitagdo
deve ser feita com 0 maximo de antecedéncia possivel a fim de permitir a organizacdo da
agenda interna da coordenacao.

e Reservar Data/hora do evento
Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: a coordenacdo deve verificar técnico disponivel e reservar a data do evento.

Obs.: Caso ndo tenha disponibilidade, a coordenagdo deve informar ao solicitante e, se
possivel, alinhar com ele uma alternativa.

e  Acompanhar evento
Responséavel: Coordenagdo de Informética
Descricdo: o técnico deve comparecer ao local na data e hora agendados

e Solucionar chamado

Responséavel: Coordenagdo de Informética

Descricdo: O técnico devera acessar o sistema de chamados e solucionar (concluir) o chamado
que acabou de realizar, informando de maneira objetiva o atendimento realizado, se ha alguma
observacédo ou qualquer informagéo relevante para posterior consulta.
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2. INFORMACOES COMPLEMENTARES

2.1. ANEXOS:

A. TERMO DE RESPONSABILIDADE DE EMPRESTIMO DE EQUIPAMENTO

TERMO DE RESPONSABILIDADE DE EMPRESTIMO

Eu, Nome do servidor/colaborador, matricula académica/funcional 11111111 (caso nao tenha
matricula, informar CPF), RG 00000000-00, cargo/funcéo, setor/unidade de trabalho da Universidade do
Estado da Bahia - UNEB, assumo a responsabilidade dos materiais listados abaixo, pertencentes ao
Informar departamento ou unidade ao qual pertencem os equipamentos da Universidade do Estado da
Bahia — UNEB, que serdo utilizados informar evento ou curso em que serd (ao) utilizado (s) o (s)
equipamento (s), informar periodo em que ocorrera o evento ou que sera utilizado o (s) equipamento (s),
ficando ciente de que:

1. E Unico e personalissimo responsavel pelo (s) recurso (S) ou equipamento (s) sob sua
guarda ou detencdo.

2. Em caso de dano, inutilizagdo ou extravio do equipamento o setor competente ira
registrar todas as informagdes e encaminhara para a unidade superior avalie e tome as
providéncias cabiveis.

3. Os recursos ou equipamentos constituem patrimdnio puablico, sendo abrangida pela
Politica de Seguranca da Informacdo da UNEB (Resolucdo CONSU 1.355/2019) e
Legislagéo vigente no Estado da Bahia.

4. E expressamente proibido instalar qualquer tipo de software, sem conhecimento ou
autorizacdo da Coordenacdo de Informatica, principalmente os que infrinjam quaisquer
patentes ou direitos autorais, conforme Art. 37 da Politica de Seguranca da Informacao da

UNEB (Resolu¢cdo CONSU 1.355/2019)
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5. Estando os equipamentos em minha posse estarei sujeito a inspecdes sem aviso prévio,

conforme art. 4°, da Politica de Seguranca da Informagdo da UNEB (Resolu¢do CONSU

1.355/2019).

B. TERMO DE RESPONSABILIDADE PARA FORMATACAO/REALIZACAO DE BACKUP

TERMO DE RESPONSABILIDADE
REALIZACAO DE FORMATACAO/BACKUP

1. IDENTIFICACAO:

NOME COMPLETO DO SOLICITANTE:

N° CHAMADO N° DE MATRICULA: CPF (para colaborador Terceirizado ou
Estagiario):

DEPARTAMENTO / SETOR:

TEL UNIDADE: CELULAR

() C )

EQUIPAMENTO TOMBO/N° SERIE

E-MAIL DO SOLICITANTE RESPONSAVEL (CONTA DO DOMINIO UNEB)

2. ESPECIFICACAO DO SERVICO:

( ) FORMATACAO COM BACKUP ( ) FORMATAGAO SEM BACKUP

( ) COMPUTADOR NAO COMPARTILHADO ( ) COMPUTADOR

COMPARTILHADO
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Em caso de Computador compatrtilhado, liste abaixo o0s usuérios que utilizam o equipamento

Relacao de Usuarios que utilizam o Equipamento

Descreva abaixo as pastas/arquivos para realizacdo do backup:

Pastas/Arquivos para Backup

3. NORMAS DE USO DO SERVICO

e A realizacdo do backup é de responsabilidade do solicitante. O técnico de
informatica podera auxiliar com as instrugdes necessarias caso o solicitante tenha
duvidas ou necessite de orientacéo.

o O backup é realizado em arquivos/pastas relacionados a assuntos corporativos.

« E de responsabilidade do setor de T1 fornecer meio fisico de capacidade adequada

para a realizacdo de backup, desde que este seja relacionado a assuntos
corporativos.
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o (Caso o backup seja para arquivos/pastas relacionados a assuntos pessoais, é de
responsabilidade de o solicitante fornecer meio fisico de capacidade adequada.

o O solicitante deve se certificar antes da assinatura deste termo, se realizou a cépia de
seguranca de todos os seus documentos e arquivos em midia externa ao computador.

4. TERMO DE RESPONSABILIDADE

O solicitante da formatacdo fica ciente que este procedimento apaga definitivamente
todos os dados do computador. Por este termo, assume que foi verificado backup,

portanto, responsabiliza-se por toda e qualquer informagéo removida.
Para maiores esclarecimentos, encaminhe e-mail para informar e-mail para atendimento ou ligue
para informar telefone para atendimento.

5. AUTENTICACAO

Assinatura do Solicitante Chefe-Imediato
Cidade, de de 20
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