CATALOGO DE SERVICOS DE Tl - DTI | (CSTI-DTI)

VERSAO 1.0
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - DTI
UNIVERSIDADE DA INTEGRACI\O INTERNACIONAL DA LUSOFONIA AFRO-BRASILEIRA — UNILAB

CONTROLE DE REVISOES



UNILAB
TECNOLOGIA DA

INFORMACAQ Universidade da Integracéo Internacional

d t I da Lusofonia Afro-Brasileira

Versao Data Responsavel Observagao
v0.1  23/09/2019 Reginaldo Silva Elaboracdo da versao inicial do documento

Francisco Kleber,
Giancarlo Vecchia,
Reginaldo Silva e
Thiago Gomes

v0.2 14/11/2019 Versao revisada para aprovacao do documento

v10 18/11/2019 Ligia Maria Vers3o final aprovada do documento

v10 02/01/2020 Reginaldo Silva Versdo final aprovada do documento (corrigida)

CSTI-DTIv 1.0 dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 2



mailto:dti@unilab.edu.br

e UNILAB
=

INFORMACAQ Universidade da Integracéo Internacional

d t I da Lusofonia Afro-Brasileira

SUMARIO
R [N 200 01U o7 TR 13
P O 11 = 1 V@ OO TP PP PPPT R PPPPPP 13
3. ABRANGENCIA ...ttt s e84 8 28282028 s s bbb bR A AR bbbt 13
A, REVISAO ...ttt ettt ettt bbbk b e bbb R bbbt 13
5. CLIENTES DA DIRETORIA ... .ectittetertiettete st et steette bt stt et e st s at e st e s bt eat e s bt eae e bt eheeasesb e e ate b e eheeabeeh e eae e s e eae e s e ah e e asenE e ebeea bt eh e emb e b e e ab e b e ebeeabesbeemb e bt eatenbeaneeaneneeeneens 14
6. CENTRAL DE SERVICOS DE Tl ...outteutetiiutetesttetestesttentesttetesbesutestesheeatesbesaee st sueeasesseeasenseeheeasesheeat e st eae e s e abeeateaEeeaeea bt sh e emeeab e e ab e b e abeeabenbeeme e bt eatenseaneeaneneesneens 15
7. TIPOS DE OCORRENCIAS 3S.....uiiuivieiueieieiteisietesssesessssesessesesssse s sssae s ssssebssse s saesessssesebssse s bessessssesesss s e s b st e s s e s b s s s b s et e b ee b b sn s b b st b s se b b a s s s s ebnastenas 15
8. CATALOGO DE SERVIGOS.......covuiueveeeieesasaesetssaesesssaessssssessssssessssessssssessssssessssesessssesssssessss et ssssesssaesessseesebssse s bas s b st et s s s b e et s s s b b an s e b b et s s st s st s st sanaeee 16
< 0 T T o To e [N @1 -1 [0 o 1S PPUPRPPNE 16
30 B o1 0o 1 (o 1o [l [T g oF [0 Mo Lo LR =T Vi T ole L3RRS 16
9. GRUPOS DE SERVIGOS ... eeitietieteeteeiterteette e s teeteste st tetesueeuta et saeeneesbeeasesesseemseebeaseeneeaaeemee st emeesesetemeeebeentenaeeeeeme e st entensesaeenteebeentenseeseentanseentensesaeenseseesnnans 16
10.  CATALOGO DE SERVICOS......oeueueueteteieeeectetesesesessssaesesesesssssssesesesassssssssesesassssssssesesesassssssesese st essssesesese st ssass et et e s s eessseset et e s s ssssaetetet et s s snesbebes s s ansnaetns 18
10.1. SUPORTE A ACESSO AO DOMINIO INSTITUCIONAL.......cucuiueveteieeeecaetesesesssseesesesesessssaesesesessssssssesesesasssssssesesesessssssesesesasssssassesesessssssssesesesassssasaesns 18
10.1.1. Alteracdo cadastral de conta para acesso a0 doMiNIO INSTEUCIONAL.......ccuuiiiiiiiiii et e e et e e e et e e e et e e e e eabeeeeesabeeeeensbeeeeennsenas 18
10.1.2. Cadastro de conta para acesso a0 dOMINIO INSTHEUCIONA ......cccuuiiiiiiiie et e s e e e et e e e et e e e e e abeeeeeabeeeeastaeeeasbaeeeasbeeaeasbeneeennsenns 18
10.1.3. Correcdo de falha de acesso a0 dOMINIO INSTHEUCIONAL ........ciiiiiiiiieiie et e e e e e e et e e e et e e e e e abeeeeeabeeeeesteeeeasbaeeeesseeasasreneeennsenns 18
10.1.4. Desbloqueio de conta para acesso a0 doMINIO INSTEUCIONAL ......ceiiiiiii i e et e e e et e e e et e e e s e abeeeeesteeeeeeasaeeeensseeeeennseneeennsenas 19
10.1.5. Exclusdo de conta para acesso a0 domMiINio INSTIEUCIONAI ......eiiiiiiiiiiiiiee et e et e e e et e e e e e st e e s teesabeeessseessteeeseeeanseesseeeansessnseeesnsennn 19
10.1.6. Redefinigdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional (Perfis TAE, Professor ou Terceirizado) .......cccceevveeevieecceesiieesee e 19
10.1.7. Redefinigdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional (Perfil BoISISTa) .........ceccviieeiiieiiiieiiie ettt et baeesaree s 19

CSTI-DTIv 1.0 dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 3



mailto:dti@unilab.edu.br

dki

DIRETORIA DE

TECNOLOGIA DA J . :
INFORMACAD e Universidade da Integracéo Internacional

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

10.2.
10.2.1.
10.2.2.
10.2.3.
10.2.4.
10.2.5.
10.2.6.
10.2.7.
10.2.8.
10.2.9.
10.2.10.
10.2.11.
10.3.
10.3.1.
10.3.2.
10.4.
10.4.1.
10.4.2.
10.4.3.
10.4.4.
10.4.5.

SUPORTE A BANCO DE DADOS ......ceeittieteee ettt et e e e ettt te e e e e s s b ettt eeesasasasaba b e e eeeesaasssb et aeeeesssaassbeeaeeeesssassstsaaeeeeseesasnseaaaeeesesnsannseaaaeeesssananneneeees 20
(@] gg=Tor- Tolo [ -1 o WaTo o ] aTolo N [l F- Yo Fo T3P UPTPRRRRE 20
Correcao de informMagao N DASE & A0S ....uiiiiiiiii ittt e e ettt e e sttt e e s s beeeessbteeeesabeaeesaabeeeesaaseeeesssteeessassaeessssaeessassanessnnes 20
OIa - [o=Tole [l o 1o ole o [l F- o [o L3PPSR PPNt 20
(O g [or Lo Ja [l Yol o] -3 PSP UPOTPRRRRE 21
(ST oJo] = Tor- Tolo [ ole] [=1 = 1o o TN ol =] Yo J NP 21
Y <To U o= Lo Yo [T Yol o1 £ PR 21
TaI=Tgo - Tolo [N aTelV oW or:TaqY o Tl g o - 1=l e [ F= Lo o L3P 21
Y EYaYULd=Talor=ToXe [N oF- T Tolo lo [l F- o [o 13T 22
L1 [72=Yor- Tolo [N o F=Tol (0] o Ko [ F= Yo Lo F PR 22

][V Tor Tolo [N (IS - (] = Tor- o e [l = Yo Lo L3N USRSt 22

RN VETo Tolo R oo e U] 1 ¢ Mok [ = W o=l 1= [ [o e [l =1 - o1 [0 U SRRt 22
SUPORTE A CONTRATACAO DE SOLUGAOD DE Tl ..ttt sttt st e es et s e ste st ssseess et ssesess et ssesessesssasessasssesass st stesess st stesass st ssesessssssesasssessessananas 23
Elaboracdo de projeto de Contratagdo de BEM A0 PD Tl .....ci i iiiiiciiie ettt ettt e e ettt e e e e tte e e e et e e e eeaabaeeeeabaeaeenssaeesanstaeesenseseeesteseeantenaeennsenas 23
(SE]oJo] = TocTo o [N el o) [ o o [N @eTaN { =) t=Tot- [o o [T T oY/ Tolo e [0 31 o4 D N (P 23
SUPORTE A E-IMAIL INSTITUCIONAL ...ttt sttt ettt et sheette bt st eate st e sut et e sbeeatesbeebeeabesbeeat e st eb e e s e abeeasenbeeheeabesbeeabe bt sheenteabeeabenbesbeeatenbeeseenbenreenes 24
Alteracdo cadastral de conta de usuario(a) para uso de e-mail institucional (Perfil TEerceirizado)......c.ccecveeiviieeiiieciie e 24
Alteracdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou COMISS30) .......cceeevuveerveens 24
Alteracdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE OU Prof@SSOT) ......cccuviiiiieiciieeiieeciee ettt et e etee e eveeeeaveestee e aaeesbee e 24
Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfil TEICEINIZAT0) ....veiierieiiiie et et e e et et e e s be e e ba e e sabeeebeeeeareesaraeesans 25
Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou COMISSE0) ......ceeevveeerireeeireeerveesirreennes 25

CSTI-DTIv 1.0

dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 4



mailto:dti@unilab.edu.br

dki

DIRETORIA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAQ S ‘: Universidade da Integracéo Internacional

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

10.4.6.
10.4.7.
10.4.8.
10.4.9.
10.4.10.
10.4.11.
10.4.12.
10.4.13.
10.4.14.
10.4.15.
10.4.16.
10.5.
10.5.1.
10.5.2.
10.5.3.
10.5.4.
10.5.5.
10.5.6.
10.5.7.
10.5.8.
10.6.

Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE OU ProfeSSOr) .....cccuiiiiieicieiecieeciee ettt seeertte e tee e e e s e e e ba e e sateeetaeenaeesnsaeesnns 25
Criacao de lista de E-Mails INSTLUCIONGAIS ... .viiii ittt ettt e e e sttt e e e sttt e e s sabteeeesabteeesaabeaeesaaseaeesaaseeeessnsaaeessassaeessssanessnstanessanes 26
Exclusdo de e-mail de lista de e-Mails INSTEUCIONAIS .......eiiiiiiiiiie ettt et e st e st e e e bee e s bt e e abeesabeesabeeesabeesaseeesnseesasenesaneenn 26
Insergao de e-mail em lista de e-Mails INSTEUCIONAIS ...iiiuviiiieiiiie e et e e e st e e e s bt e e e s abeeessasteeeesabeeessnseeessnseeessnssenns 26
Liberagdo para envio de e-mail iNSHLUCIONAI €M MASS@.....iiiiiciiiiiiiiiie et s e e et e e s st et e e e sbaeeessbeeeessbeeeesssteeessasseeessnseneessnnes 26
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE OU Prof@SSOr) .....ceiicuiiiiiiiiiie ettt ettt tree e e ree e e saee e e e eabae e e e bae e e e areeas 27
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou COMIiSS30) ......ccceeeecuveeeeecnveeeeennnen. 27
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfil TEFCEINIZATO) .....eeiiiviiiiiiiee et e e e e sbee e e e earee e e e abae e e eenreeas 27
Redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE OU Profe@SSor) ........eeiccuiieiicciiie ettt et e e e ireee e 27
Redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissao)................... 28
Redefinicdo de senha de conta de usuario(a) para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado) ......c.ccceeecieeeeeciiee e 28
SUPORTE A EQUIPAMENTO E PERIFERICO COMPUTACIONAIS. ......cuiteveiieieiecteteteteseesaeteseseeesssasae e s e s sssasaeaesesesesasssaesesesas s ssasseseses s sssastesesessanasaesens 29
Elaboracdo de laudo técnico de equipamento COMPULACIONAL .......c.uuiiiiiiiie ettt e e et e e e et e e e et e e e eeabeeesesteeesesabeeeeennseeeeaansenaeennsenas 29
Elaboracdo de laudo técnico de periférico COMPUEIACIONAN .........eiiiiiiiieeee et e e et e e e et e e e et e e e e e abeeeseateeeeeabeeeeesbeeesensenesennsenas 29
Falha de funcionamento de equiPamMENtO COMPULACIONAL .......uuiiiiiiiiiieiiee et e et e e ee e e e e e e e et eeeeetbeeeeaabeeeeeaseeesastaeasensaeeeasteseeansenasannsenas 29
Falha de funcionamento de periférico COMPUEIACIONAL........ooiiiiiiiiii e e e e e s e e e st e e e e s abeeesesteeeesnbeeeeasseeeesnseeeesnnseens 30
AN CIETo = ToXe [SW=To [U]]oF: [na =T o) de ool a ] o1V 1 ¥l (o] Y- | NPT 30
a1 E o ToXe Sl o 1T a1 =Yg ol N ol s o] o101 = Tol o] o - HFU PSP 30
Instalacdo de equipamento cOMPULACIONAl FEMANEJATO.....cc.uuiiiiiieie e e et e e e st e e e st e e e e st e e e eeateeeeastaeeeesbaeesansteeeesnteeeeennsens 31
Manutencgdo preventiva em equipamento COMPUEIACIONAL ........uiiiiiiiiiiiiie e e e e st ee e e st e e e e e abeeeseabaeeesabeeeeesseeeesnseeeeannsees 31
SUPORTE A GOVERNANGA DE Tl ..ooouiuivieiteiiecteseeesesesaete st sesssaesesaesesssaesessssesssesesesae s ss e ssss e s sasaesesasse s ss st s s s et s ssa et s ss s e s s aesessnsesanss s s s eesesaneesesenaesas 32

CSTI-DTIv 1.0

dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 5



mailto:dti@unilab.edu.br

dki

DIRETORIA DE

TECNOLOGIA DA J . :
INFORMACAD e Universidade da Integracéo Internacional

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

10.6.1.
10.6.2.
10.6.3.
10.6.4.
10.6.5.
10.6.6.
10.6.7.
10.6.8.
10.6.9.
10.6.10.
10.7.
10.7.1.
10.7.2.
10.7.3.
10.7.4.
10.7.5.
10.8.
10.8.1.
10.8.2.
10.8.3.
10.8.4.

Fi¥oleYaaY o F=Ta o T Yo Y=Y ot o Re Lo T = B I I PSP SRPR 32
Apoio no desenvolvimento do referencial @StratéZiCo da DTl ....cuiiiiii i esee et ee et e e et e et e e s teesbeeesateestaeesseesseeesssessnsesensseesseennes 32
Atendimento de atividade de Governanga interna oU €XEEINA @ DTl ..c.cuiii i iie ittt e e e e e s e e e be e e st e e etaeeateesasaeessseesnsesensseesseennns 32
Elaboracdo de Planejamento Estratégico de Tecnologia da INfOrmagdo - PETl.....cuuii ittt ettt ettt et eeere e e e e are e e e e araee e enreeas 33
Elaboragdo de Plano Diretor de Tecnologia da INfOrMagao = PDTl...cccuuiicciiiiiiie et ctee ettt e e tee e te e s e e e saaeessteeesteesateeensaeesnseaesseessseeenseeesnseenn 33
Elaboracdo de proposta de minuta de documento, Padrao 0U NOIMA A& Tl ....uuiiiiiiiiie e e e e e et e e e e ate e e e e rabe e e s eabeeeeenbaeeeennrenas 33
(STl Vor-Tolo [N o] fo] =Y dole [N CTeN =T ¢ o F=Yq Vot [ Lo TN = B 1 I FU PR 34
Y EYoIeE Tt ot doXe [ol ol g Tolct-Yo o £- TN B I PP 34
VYo Yo T T Yo BT Y/ Tole 3o [T I SRR 34

MEINOTTIA dE PrOCESSOS AE Tl ..uiiiiiiiiiiee ettt e ectte e e e ettt e e e ettt e e s e beeeeeebteeesabteeeaassaaaeeassaseasansaseesaasssaesansssaesansessseasesaesanssesasanseseesastesesassseessnssanesannes 35
SUPORTE A IMPRESSAO CORPORATIVA........ooouiuititeteieteeseetetetesesasssaete s st sssasaeseses s s ssaesese s et s ssssseteses s assss st eseb s s asssaeb et s s ssssaeteses s s s ssaebeb s s s anasaesns 36
Configuracdo de equipamento MUItifuNCioNal @ IMPIESSE0 ......uuiiiiiiiiee et erte e e et e e e e tte e e e ebteeesebteeesebteeeesssaseseastasassstasassastanassnes 36
Desinstalacdo de servico de impressdo € de digitaliZAGCA0 ......cuuiiii it e e e e et e e e et e e e e et e e e s e abeeesestaeeeeabeeeeenbeeesantaneeennsenas 36
Instalacdo de equipamento MUIEFUNCIONAl A IMPIESSE0 ...ocuiiiii et e e e e e et e e e e e ab e e e e e abeeeeeaseeesestaeesenseeeeasteeeeantenesennsenas 36
Instalacdo de servico de iMmpressdo € de diGItaliZAGCA0 .. ...uuiii i iiiiie ettt e et e e et e e e et e e e e eabeeeeeabeeeeesseeesanstaeesesseseeasteseeanrenaeennsenas 37
Verificagdo de falha em equipamento multifuncional de iIMPIrESSE0 .......uiiiiciiiiiiiie e e e e e st e e e esatae e e esabaaeeesassaeeesseeeeans 37
SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE DATA CENTER .....cucuiviuiteieieeteiseesesestesssssessae s s s s ssssesssss s s sesessssesssssbessssessssssessssssesassssessssessssssesssessessnassesanaesas 38
J AN Ie=T - [ To e [l g Yol U s Yo e LR =T Vi e (oY ok [ (U= | SRS 38
Armazenamento de dados €M EQUIPAMENTO SEIVILON........ciciiii it ecctee et e e e e e e e e ete e e e esataee e s ataeeeaasseeesssaseeassaesesansseeesnaseseesansseeseassneenns 38
(@fo] )T ={V[ = Tor- Tolo LR Yo [V LT oF-Ya Y=Y g Y I =T Vi e [o ] oo PP PRt 38
Correcao de falha €M EQUIPAMENTO SEIVITOT ... .uiiiiiiieee et ee et et e et e e e et e e e s etteeeesbteeeeestaeeeastaeaeasstaeesanssseesansseeesasseeessnstasessnssasessnssanessnnes 39

CSTI-DTIv 1.0

dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 6



mailto:dti@unilab.edu.br

dki

DIRETORIA DE

TECNOLOGIA DA J . :
INFORMACAD e Universidade da Integracéo Internacional

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

10.8.5.
10.8.6.
10.8.7.
10.8.8.
10.8.9.
10.8.10.
10.8.11.
10.9.
10.9.1.
10.9.2.
10.9.3.
10.9.4.
10.9.5.
10.9.6.
10.9.7.
10.9.8.
10.9.9.
10.9.10.
10.9.11.
10.9.12.
10.9.13.

D[N 1 E o To e [N =To [Nl o F- T a1=T ) de JE-Y=T A VA o [ PP 39
(D11 oXeTaY] o1 1P4=ToF To e (oY =Y aViTo o] gRY T AU | PSP STP 39
(oo Te E 0o g We SR =l =T o =T aViTe [T RV T (U - | FO PP 40
TogTe]ETaY e Tor Tolo [ To] [ Tor- Yo To M=l o s WY =T aVATo (o] dRY T AU - | FO PP 40
T 1 E o To e SN =To [T o F: 100 [T 0} de JY=] Vi o [ ] TSP 40

Manutencdo preventiva em sistema de rede estabilizada UPS NODIEAKS .........ceeiiiiiiiiiiiii ettt ettt e e et e e e ate e e e e bre e e e e bae e e e eneaaeeennes 41

Manutencdo corretiva em sistema de rede estabilizada UPS NODIEAKS .........c.uviiiiiiiiii ittt ettt e e et e e e e vte e e e e are e e s ebte e e e enraeeeennes 41
SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE .......oouiuiuiteteiieiectctete et sstete st ssessasaeses et sasssaesese st sssssssesesesssasssssaeses s s ssssaetesesas s ssas s et e st s assnaetebes s s anesaesns 42
iNa)VE Yo Tol loT=iTor: o Lo [y o Yo 1y Nu iV ol o F XY AV o W =T =T [T SR 42
Atualizagdo de firmware de equUIPAMENTO ATIVO A8 FMEAE ........uiii it et e e et e e e ettt e e e e ateeeesaasaeeeeaasaseeessaeeesansessesansaseesanssneeennssneanan 42
Configuracdo de eqUIPAMENTO GTIVO 0B FEAE ... .viiii ittt e e ettt e e e et e e e e e bte e e e e beeeeeebteeeeeseaeaeaassaeesanssseesanssseesassasesastasesastasessastanassnnes 42
(0o g g=tor Tolo [l -1 o T aTo I =] Vi oo N B 01 U UUUURRt 43
Corregdo de fallna NO SEIVICO DINS ... ...oiiiiiieiee ettt e ettt e e e ettt e e e e ebteeeeebteeeeebteeeeaabeeeeeassesaesanstssasansesaaeansssaesansssaesanssseesassaeesassaaesanssasesanstanansnses 43
Corregdo de fallna NO SEIVICO SIVITP .......oiii ettt ettt e e e ettt e e e ettt e e e e ebteeeeebeeeeeeabaseeeassesaeaansesaasansesaaeanssaaesansssaesanssseeesssssesassaseeanssaeesanssnnansnnes 43
Correcdo de falha NO SiStEMA & MONITOIAMENTO....cccuiiiieciiiee ettt e ettt e ettt e e e et e e e e ebteeeesbteeeeebteeaeassseesessseeeasssaesaassseesassasesassasassnssanansnses 44
DIEIY: [a\VETor To B [o) 4o Wo [lo I o Ty 1nAV o o - 11 1Y/ o e [N o T I PRSP 44
Desinstalacdo de equUIPAMENTO @iV 08 FEAE ......ciccuiiie ittt e e et e e e s tae e e e st bee e e abteeeeaasbaeeeasabaeeeassseaesanstaeesansaeeeassseeeesnnseeeesnnsenns 44

GerenCiamENTO & SEIVIGO DHOEP.... ..ottt et e e et e e e et e e e e esabaee e e aaaeeeeasseeeeassseeeeassteeeaassseeesansseeeeanssaeesasssaeeeansseeeesnnsenesasnsens 45

GerenCiamENTO & SEIVICO DINS ......oi it ee et e et e e e tr e e e e bt e e e ettt e e e e abaeeeaasaeeeeasseeeeaasseeeeanstaeesanssaeesansseseaanstaeeeasssaeeessseeeaanssaneeannsens 45

Gerenciamento do sistema de monitoramento de ativoSs A8 MEAE ......c.eiviiriiiiiee ettt s b s st e st e sbeesanesane e 45

INstalacdo de eqUIPAMENTO ALIVO T8 FEBAE .........iiii ettt e e et e e e ettt e e e e sbeeeeesabteeesaabteeeeabaeeeeaastaseeansaeeessnstaeessastaeessnssaeessnnes 46

CSTI-DTIv 1.0

dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 7



mailto:dti@unilab.edu.br

dki

DIRETORIA DE

TECNOLOGIA DA J . :
INFORMACAD S Universidade da Integracéo Internacional

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

10.9.14.
10.9.15.
10.9.16.
10.9.17.
10.10.

10.10.1.
10.10.2.
10.10.3.
10.10.4.
10.10.5.
10.10.6.
10.10.7.
10.10.8.
10.10.9.

10.10.10.
10.10.11.
10.10.12.
10.10.13.

10.11.
10.11.1.
10.11.2.

Manutengdo corretiva em diSPOSItiVO PASSIVO T8 MEAE......iiiiiiiiie ittt e s e sttt e e e sttt e e s sbeeeessabaeeessabteeessbeeeesssteeessasteeessnseneessnnes 46
Manutencgdo corretiva em equiPamMENLO @tiVO 08 FEAE .....ciiiiiiiee it e et e e s st ee e e e s bae e e s s bteeessabteeessbteeessseeeessseneessnnes 46
Manutengdo preventiva em diSPOSItiVO PASSIVO T MEAE ....ciiieiiii ittt e e s sttt e e s sttt e e e sbaeee s s beeeessabeeeessseeeesssteeessnseneessnnes 47
Manutengdo preventiva em equiPamMENtO @tiVO 8 MEUE.......cuiiii it se e e st e e s sttt e e e sabaeee s s beeeessbaeeesssteeessasteeessnseneessnnes 47
SUPORTE A INTERNET E COMPARTILHAMENTO EIM REDE ......ouiuieiiiiiieeeeeeeteeeeeeeteee et sssasesasasss st st esasasssssssssstasssstetesesesesesesessssssssssasssasassssssans 48
21T VT oo [l [l sty o J= Y L < IRt 48
(o) oo TaullaF-Ta gLl al Co o [N =Tl U] oo N =Ta o J =Te [T 48
(Ofo] g g=Tor Tolo [l =1 o= To [T [l ot o = T L SRR 48
Correcdo de falha de autenticagd@o a rede Virtual Privada VPN ........coo ittt e et e e e te e e e et e e e e eateeeeeateeeeessaeeeennseeeeennseeeeennsenas 49
Correcao de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede cabeada).........cceeecviieieciiee e 49
Correcdo de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede sem fio) ......cccuieiieiiie e 49
Correcdo de falha de conectividade em recurso compartilnado €M rEAE .......oooeuiiii i e erbee e e e earee e e eabae e e e nreeas 50
(BITY oYoYaY] o)1 IF2= Yo To Mo (oW =T o Yo (YA =Tolo B | 2 13 U UUROPRURt 50
Exclusdo de recurso COMPArtilNAdO €M FEAE ......ooceiiiie ettt e e e et e e e e bt e e e e s bteeeesbeeeesebeeeeeabesaeeanstesaeanssseeeastaeassastanaesassanesanses 50
(] T o Tor: (o o LI Yol T Yo I 1KY (=IO UUTRUUSRRt 51
Liberagdo de porta ou enderego IP para acesso externo a rede iNStEUCIONAL.........cuiiiiiciiii i e e e e bee e e e 51
Verificagdo de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede cabeada) ........cccvveviieiiii e 51
Verificagdo de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede sem fio) .....ccceeeciiecie i e 52
SUPORTE A PERMISSAQ DE ACESSO EM SISTEMAS........o.ouiuevuieiteieieetesesaessssssesessssessaesessssessassesss st sassesssassesssesessssesassssessassessssesasssaesssessessssssesenassas 53
Inclusdo de permissdao a administrador de permissdes €m SiSteMaAs dE APOIO ......cuuiieiiciiiieiiiiee et e et e e estre e e ste e e e ebtr e e s ssateeeessstaeeessnraeessnes 53
Inclusdo de permissdao a administrador de permissGes €M SIStEMAS SIG.......cuuiiiiiciiieiciiiee e e e e e sbre e e e ebae e e e sbreeeesbteeeessraeeesnes 53
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10.11.3. Remogao de permissao a administrador de permissdes em SistemMas A& APOIO .....uuiiiiiciiieiiiiieeieciiee e rsieee e ssee e e e sreeeeesereeeeesssteeessssteeessssseeessnnes 53
10.11.4. Remogao de permissao a administrador de permiss8es €M SiSLEMAS SIG .......uiiiiiciiieeiiiiieeerieee st e et e e st e e s sbee e e e sbaeeessbteeessaseeeessnseaeessnnes 54
10.12.  SUPORTE A SEGURANGA DA INFORMAGAO ......cveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eees et eeeseeeeseeseesasseseseesessasesseseeeesessasesseseseeeseseseeseseesesseseeseseseeseseesessaneseans 55
10.12.1. (@fo g =Tor- Tolo LI =11 o= TN =T 0 o 12 B PSP PUPR 55
10.12.2. (0o g =Tor- Tolo LI =1 o =TT a I ST =Y | PSPPSR 55
10.12.3. (@fo]ag=Tor-Tolo [ =1 s o (SR =Y (U =T aTo W=l 0 I 18 AV o e [l o =Te [T 55
10.12.4. Disponibilizacdo de relatdrio de 1085 O FIrEWAl .........co.eieiiiiieee ettt e e e e et e e e e e bt e e e e ebteeeeebaeeesaabtesaesbaeeesensteeesaseneessnssaneesnes 56
10.12.5. Execucdo de antivirus em equipamento COMPULACIONAL........ccuiiii ittt e et e e e et e e e e ebt e e e e ebteeeeetaeeaesasteseeasseeesesaeeesaseneeeanseneanannes 56
10.12.6. Execucdo de antivirus €m €qUIPAMENTO SEIVIAON .......iiiiciiiieicieee ettt e e ettt e e e ectte e e e e tee e e e etteeeeeatteeesebteeesesasaeeaasaseeaanseasaeansaseesastesesansseeasanssanesanses 56
10.12.7. GEIENCIAMENTO A AD ...ttt et b e s bt e s bt e sae e et e e bt e ebeeebeesaeeeabeea st ea b e e b e e eb e e ea et eaeeea b e et e e aheeeaeesab e e abeeabeeabe e beeabeesaeeembeenteenbeesheesanenas 57
10.12.8. (1Y C<TaTol T aa Tl ol dolo [N @Y uy or=To [o 3 D141 - HO SRR 57
10.12.9. GErenCiaMENTO A FIrEWAID ... ..o ettt bttt ettt e b e bt e s bt e sae e e a b e et e e b e e ebeesaeesateeabeeabe e bt eabeesbeesaeeenteeateenbeesheesanesas 57
10.12.10. Inserc¢do de captura centralizada de 1085 O FIr@WAl........c.uuiiii it e e et e e e et e e e et e e e e e abee e e e steeeeasbaeeeesseeeeesbaeeeenasenns 58
10.13.  SUPORTE A SITE E PORTALWEB ...ttt sttt ettt ettt sttt st sttt e b e bt e s bt e sae e e ae e et e et e e bt e eae e eabe e abeeab e e bt e bt e eb e e eaeeeaeeeabeebeenbeesaeesabesabesabeenbeens 59
10.13.1. Alteracdo de template de [ayout Para Sit€ € POITAl WED .........eiii et e et e e e e et e e e ettt e e e e e abee e e e abeeeeessbaeeeeantaeeeennbaeeeensenas 59
10.13.2. Criacdo de template de [ayout Para Sit€ € POIrtal WED .....oo.eeiii i e st e e e st e e e e s bt e e e e e abeeeessbaeeeenraeeeennsenas 59
10.13.3. Disponibilizagado de POrtal WED WOIAPIESS ... .uviiiiiiiee ettt e e e ettt e e et te e e e s beeeeesabteeeeabeeeeeabeeeesansteseeanseeeesssteeessasteeessnsseeeennnes 59
10.14.  SUPORTE A SOFTWARE E RECURSO INTEGRADO .....ccuttiitiiieieeeite st ettt ettt sie e st sttt et e s bt e sae e st e s bt e bt e bt e b e e abeeseeesaeeeaneebeenbeesseesanesanesaneeneennes 60
10.14.1. Desinstalacdo de recurso iNtEZrado @ SOTEWAIE .......ciiiiiiiie et e et e e e st e e e e sbt e e e e sbteeeeabaeeessastaeeesssaeeessnstaeesssteeeesnssaeessnne 60
10.14.2. DI [ a I =] o To e [ o 14V T o U UURUPRRt 60
10.14.3. Falha de funcionamento de recurso iNtegrado & SOFLWAIE .......ccoccuiiiiiiiiiie e e e et e e e et e e e s sbteeeesbaeeeesstaeeesstaeesssraeessnes 60
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10.14.4. Falha de fUNCIONAMENTO 08 SOTEWAIE ... ..ottt ettt s h e e a e e te e bt e sbe e sheesatesabe e be e bt e bt e saeesaeesateeabeesbeesaeesatesateebeanaeanses 61
10.14.5. INstalagdo de recurso INtEEIratdo A& SOTLWAIE .....cii it e e e sttt e e e sttt e e e s beeeeesabaeeesabeeeesaaseeeessasaeeesssteeessassaeessnsseeessnses 61
10.14.6. TaI ] E o To e [ o) 1 A Y o T PPN 61
10.14.7. Manutengdo preventiva de SiStEM@ OPEIrACIONGI ......uiii ittt e e e e e sttt e e e sttt eessbeeeeeabaeeessasteeessssaeeessseeeesssteaessasseeessnnes 62
10.15.  SUPORTE A TELECONFERENCIA DIGITAL.....cuuiuieieiieieeeteeetetetsesesestetstetesesesesesesessssssssssasassasssesasssssssasssssssssesesesesesesesesessssssssasasasassssssssssasssssasesesnsaseses 63
10.15.1. Suporte a configuragdo e conectividade Para VIdEOCONTEIENCIA......cciccuiiiiiiiie ettt e e e e et e e e e rate e e e etbeeeeeateeeeesssaeeeeanbeeeeennseeeesansenas 63
10.15.2. Suporte a configuragdo e conectividade Para WeBCONTEIENCIA........coiiiiii e e e e e et e e e et e e e e rabe e e e eeabeeeeenareeeeennrenas 63
10.16.  SUPORTE AO SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES (SEI)...uvueuiuivereririeeeeresetesssscactesesessssssseaese s sssssesese s s s s sssesesesessssssssesesessassssssesesasssansssesns 64
10.16.1. Atribuicdo de permissdo a administrador de permissGes N0 SISTEMA SEl........ccooiiiiiiiiiiie e e et e e e et e e e e ebae e e e eatee e e esabaeeeeenrenas 64
10.16.2. (OaF (o ToXe [l oYl il W g Yo I Ty 1T o b= ] =5 PSSR 64
10.17.  SUPORTE AO SISTEMA PERGAMUIM ......cutittiittiittite ettt ettt et sat e sttt et et esheesaeesat e et e e bt e beesaeesatesabeea b e e bt e b e e abeesaeeeaeeeabe e beenbeesaeesaeesateeabeenbeens 65
10.17.1. Integragdo entre o Sistema Pergamum € 0 SiSEEMA SIG.......c. i e e e e e e s e s s b e ee e e e e s e s e aareeaeeeeeeeanbrbreeeeeeeeaanrrrrereaes 65
10.18.  SUPORTE AD USUARIO(A) DE Tl ..vuvuiuiuitcteteteieieectetetesetessseeaesesesessssaesesesesssssassesesesasssssesesesesessssssesesesssssasssseses s s ssssaesesesesssssaeteses et s s sssebetesasnanenaetans 66
10.18.1. Reunido sobre Infraestrutura, Seguranca da INfOrMAaga0 OU REAES .....cc.viiiiiciieee ettt ettt e ettt e e et e e e e e tte e e e sbteeeesbteeeeesteeaessteeeesssaeaeannes 66
10.18.2. Reunido sobre Planejamento @ GOVEINANGA AE Tl ....uiii i e iciiieecciiee e ettt e e e ettt e e e ettt e e e ebeeeeesbteeeesbteeeeebesaeeabeseaesnstasaeanssseesastasasassseeesnssanesanses 66
10.18.3. I To R ] o] g I d =T o g - T e = T o o] 0 4 - Tot- Lo R PPN 66
10.18.4. Tira-duvidas sobre suporte a Acesso a0 DOMINIO INSTEUCIONA......cuiiii i e e e et e e e sbt e e e e sbteeessrtaeessstaeessanes 67
10.18.5. Tira-duavidas sobre sUPOrte @ BAanCO 0 DATOS ....ciiiuiiiiiiiiiieiciiiee ettt ettt e e ettt e e st e e e e et e e e e sbtaeeesabteeeesabeaeeeaaseaeeeastaeessseeeessstseessnssaeesssssanessnnes 67
10.18.6. Tira-duvidas sobre suporte a Contratagao de SOIUGAO dE Tl .....uiii i e et e e et te e e e et e e e e s bteeeesbteeaesstaeeesstaeeesassneesanes 67
10.18.7. Tira-davidas sobre suporte @ E-mail INSHEUCIONAL .......ooiiiiiiiee e e e et e e et te e e e et te e e s ebtaeeesbteeeessteeeesnseneessassneessnes 68
10.18.8. Tira-duvidas sobre suporte a Equipamentos e Periféricos COMPULACIONAIS .. .uuiiiiciiiieiiiiiiecciieeeeccteee st e e eettee e e evte e e s sbteeeesbteeessbaeeessstneessnes 68
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10.18.9. Tira-dlvidas sobre sSUPOrte @ GOVEINANGEA TE Tl....ciiiuiiiiiiecciie et esee ettt s e et e e sete e st e e e stteestee e baeeasteeesseessseeanseeasssaeansesesseesnsaeessseesnsesanssessnsenanns 68
10.18.10. Tira-duvidas sobre suporte a IMPreSSE0 COMPOIAtIVA.....ccuieicieeeiieeiieeeeteeesteesteeestteesteeestaeessteeasesassseeasssarsseeasesassseessseeansssesnsasessssasssesanseeessenn 69
10.18.11. Tira-duvidas sobre suporte a INfraestrutura d& DAta CENTET ........iciiieecieeeeieeeee ettt e ecieeeete e ste e e steeesteestaeasteessbeeessseessseeeseeesnsesessseesnsasaseeesnsennn 69
10.18.12. Tira-duvidas sobre suporte a INFraeStrULUra A& REOE........uiecuiiiiie ettt ettt e e e et e e e te e e st e e staeeateessbaeessseesssaeenseeesnseeesaeeassesanseeesnseenn 69
10.18.13. Tira-duvidas sobre suporte a Internet € CompartilnameNnto €M REAE........uiiiiii ettt ee e re e et e et e e s te e e baeesabeessaeesnteesnseeesareean 70
10.18.14. Tira-duvidas sobre suporte a Permissao de ACESSO €M SISTEIMAS ....cccicuuieeiiiieeeeciieeeeciteeeeeiteeeeetteeeeetbeeeeasseeeeesbaeeeanstesseaastaeeeessseseeensseesesssens 70
10.18.15. Tira-duvidas sobre suporte @ Seguranca da INTOrMAGCE0 .......uiiiiii et r e e e et e e e et e e e e e bbeeeeeabeeeeanstaeeeastaeeeesteeeeasrenesannsenns 70
10.18.16. Tira-duvidas SODre sSUPOIte @ SItE € POITal WED ........occiiiieeiee ettt e e et e e e et e e e e et e e e e e bbaeeseaabeeeeaasbaeeeanstaeeeassaeeeasbaeeeennseneeennsenns 71
10.18.17. Tira-duvidas sobre suporte a SOftwares € RECUISOS INTEEIATOS ......ciiiiuiiieiiiee ettt et e e tee e e et tee e e et e e e e e ate e e e s abeeeeesbeeeeeataeeeensseeeeensseneeennsenns 71
10.18.18. Tira-duvidas sobre suporte a TelecoONTErENCIa DIGItal.......ccccciieiiiiiii e e e e e et e e e et e e e e e ab e e e esabaeeeesbeeeeassaeeeesseeaeasreneeennsenns 71
10.18.19. Tira-duvidas sobre suporte ao Sistema Eletrénico de INFOrmMagBes (SEI) ......uueiiiiiiiei ettt e e e e e et e e e e e e e e eate e e e e nreeeeeenneeas 72
10.18.20. Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de APOIO @ GESTAD ......uiiieiiiiieeiiee et e e e ce e e e s ere e e e e ett e e e e e tteeeeeateeesestaeeeasteseeassaeeeasseeesanssenesannsenns 72
10.18.21. Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de INformagies GEreNCiais (SIG) ......uuiiieiiiieieiiee et e et e e e et e e e e atee e e e abaeeeeabeeeeenbeeeeenasenas 72
10.18.22.  Treinamento de USUAIIO(Q) @ SISTRIMA .....uiiiiiiiiieeiiiee ettt e ettt e e ettt e e ettt e e e e tteeeesatbeeeeasaeeeeaasaseaeeanstaaasaassaaeeasssasaeanstaseeanstaseeanssaeeeansseeeeansseneeennsenns 73
10.19.  SUPORTE A SISTEMA DE APOIO A GESTAD .......cucuiueiiiieeeitctetetetessssaetetesesessassetesesesssssesesesesessssesesese s s ssasses et et s s ssssaes et e s s ssssaeseses et s anssasaebesasnanesaetans 74
10.19.1. Alteracdo de campo em formulario de cadastro de sistema de aP0I0 A BESTAO ...uuiiiiiciiii i i e 74
10.19.2. Alteragdo de funcionalidades de sistema de @P0I0 @ BESTA0.....cii ittt e r e e e st e e e e st e e e e e s abee e e e sabeeeeeenbeeeeeaaraeeeennraes 74
10.19.3. Alteracdo de relatdrio de SistemMa e AP0I0 @ ZESLAO ..iuuiiiiiiciiie ittt e et e e st e e e e e be e e e esbe e e e e sbeeeeeasbeeeeeaabeeeeeanbeeeeessbaeeeaanreeeeenaraeeeannraeas 74
10.19.4. (@fo] g =Tor Tolo [N g do R =T MY N (=T o -l [T To T [o I I - 1] ¥ Lo 1SR 75
10.19.5. Correcao de erro ou falhas em SistemMa de @P0I0 @ BESTAO ...uuviiiiuiiiiiiiie ettt et e et e e e s e e e e st e e e esabaeeeaaraeesasbaeeeanstaeeeassseeesensseeeeanaseeeesnnsens 75
10.19.6. Correcao de falha de servigo de SistemMa de AP0I0 @ BESLA0....uiiicuiiiiiiiee ettt e st e e e sre e e e et e e e s st eeeesabaeeeaastaeeeasssaeeeensseeeeennseeessnnsens 75
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1. INTRODUGCAO

A Diretoria de Tecnologia da Informagdao — DTl é uma unidade setorial vinculada a Reitoria da Universidade da Integracao Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira - UNILAB cujo objetivo é proporcionar, a comunidade académica da Unilab, servicos de Tecnologia da Informag¢dao e Comunicagao com exceléncia,
considerando o objetivo institucional de fomentar o ensino, a pesquisa e extensdo, nos desenvolvimentos regional, nacional e internacional.

O Catdlogo de Servicos de Tl é um documento que contém as descri¢cdes do portfélio de servigos de Tecnologia da Informacgao ofertados pela unidade setorial.
Trata-se de uma vis3o geral sobre todos os servicos de Tl disponiveis para atender as principais demandas das areas clientes institucionais. E considerada uma
das boas praticas detalhadas para o gerenciamento de servicos de Tl, o qual concentra-se no alinhamento de servicos de Tl com as necessidades de negdcios.
E uma iniciativa referenciada pela metodologia ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

2. OBJETIVOS
Através desse Catalogo de Servigos de Tl ofertados pela DTI (CSTI-DTI), objetiva-se:

e Possuir fonte consistente de informacdes sobre os servicos de Tl mapeados e ofertados pela diretoria;

e Divulgar, de forma ampla, clara, transparente e eficiente, os servicos de Tl ofertados pela diretoria;

e Facilitar a comunicacgdo entre a divisdo e as areas clientes institucionais na descricdo das necessidades demandadas;

e Padronizar e gerenciar as solicitacGes de servicos de Tl ofertados pela diretoria;

e Aumentar os niveis de imagem positiva, credibilidade e reconhecimento da divisdo junto as dreas clientes institucionais.

3. ABRANGENCIA

O CSTI-DTI abrange os servicos prestados a todas as areas de negdcio da DTI, no ambito da Unilab.

4. REVISAO

O CSTI-DTI é um instrumento que deve ser atualizado sempre que a DTl identificar mudangas no ambiente interno ou externo. O documento deve ser revisto
e atualizado para atender as novas necessidades que eventualmente forem surgindo. Quando houver mudancas neste artefato, o mesmo deve ser inserido
no item “CONTROLE DE REVISAQ” deste documento.
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5. CLIENTES DA DIRETORIA

O CSTI-DTI é um artefato de alinhamento entre os clientes e a DTI. Os clientes podem ser classificados como:

e (Clientes Internos: sdo os possiveis clientes da diretoria dentro da Unilab;

o

0O O 0O 00O OO O O O O O 0 O

o

e Clientes Externos: s3o todos os clientes externos a Unilab e que se utilizam dos servigos da DTI.

O
O
O

Reitoria;

Gabinete da Reitoria;

Vice-Reitoria;

Auditoria Interna;

Corregedoria;

Ouvidoria;

Assessoria de Comunicacao;

Superintendéncia de Gestdo de Pessoas;
Pré-Reitorias;

Institutos;

Diretorias e Coordenagdes;

Conselhos, Comités e Comissdes;

Divisdo de Infraestrutura, Seguranca da Informacdo e Redes — DISIR/DTI;
Divisdo de Planejamento e Governanga - DPG/DT];
Divisdo de Sistemas de Informag&o — DSI/DTI;
Diretoria de Tecnologia da Informagdo - DTI;

Sociedade Civil;
Ministério da Educacdo;
Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestao.

CSTI-DTIv 1.0
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6. CENTRAL DE SERVIGOS DE TI

A Central de Servicos de Tl é o ponto principal de contato para os usudrio(a)s de Tl, com o objetivo de restabelecer os servicos de Tl a sua operacdo normal,
mediante itens de hardware, software ou artefatos especificos.

O sistema web denominado Sistema de Solicitacdo de Servicos (3S) desempenha a fun¢do da Central de Servicos de Tl, sendo compartilhado entre as divisGes
da DTI, atuando como o canal principal entre os clientes e a DTI como um todo. Trata-se de um sistema desenvolvido pela DTI, cujo objetivo é o de receber as
ocorréncias de demandas e, internamente, classificar e enviar para as divisdes correspondentes. A abertura de uma ocorréncia no sistema 3S é realizada
utilizando as mesmas credencias (login/senha) do sistema SIG (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

7. TIPOS DE OCORRENCIAS 3S

As ocorréncias solicitadas através do sistema 3S podem ser classificadas a partir de sua origem técnica, como: Incidentes, Servicos, Tarefas, ReuniGes, Duvidas,
Sistemas Web, Relatérios e Outros. Os tipos de solicitacdes de servicos abertos pelos(a)s usuario(a)s sdo assim descritos:

e Incidente: evento que ndo faz parte da operacdo padrao de um servico e que causa, ou pode causar, uma interrupcao do servico ou uma reducdo da
sua qualidade;

e Servigo: evento solicitado pelo(a) usudrio(a) para instalagdo, configuracdo e/ou manutenc¢do de um determinado servico de TI. O servico pode ser
aplicado tanto em hardware quanto em software;

e Tarefa: evento de atividade distinta, a fim de cumprir determinada funcdo de Tl, executada em um curto periodo de tempo;

e Reunido: evento que representa o desejo do usudrio(a) em questdo de se reunir com a equipe da divisdo, para deliberar sobre determinado assunto
ou acao a ser tomada;

e Duvida: evento referente a solicitacdo de um usudrio(a) para obter informacdes de determinado servico de Tl;

e Sistemas Web: evento para a solicitagdo de a¢des acerca dos sistemas Web desenvolvidos pela divisdo da DTl responsavel;

e Relatérios: evento para a solicitacdo de geragdo de relatérios com dados fornecidos pelos bancos de dados das aplicagdes Web institucionais;

e Outros: qualquer ocorréncia que ndo se enquadre nas classificagdes técnicas supracitadas.
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8. CATALOGO DE SERVICOS
8.1. Tipos de Catalogos

Um catalogo de servigos de Tl pode ser dividido em dois catdlogos:

e Catalogo de Negdcios: contém os detalhes dos servicos de Tl entregues ao cliente. E considerada a visdo do cliente sobre o Catdlogo de Servicos;
e (Catalogo Técnico: contém detalhes, especificamente técnicos, de todos os servicos de Tl entregues ao cliente, realizados pela equipe interna de
Tl, necessarios para suportar a provisao do servico do negécio.

8.2. Formatos de descricao dos servigos

Dispor as informacdes de forma clara é fundamental para definir processos, os quais sdo a base da padronizacdo dos servicos. O CSTI-DISIR lista cada
servico mediante campos que informam a descricdo, o tipo de atividade, quem deve solicitar, o meio de solicitacdo e o prazo de atendimento estimado.

Descri¢do: informacdo sobre a descri¢ao do servico;

Tipo de atividade: informacao sobre o tipo de atividade relacionada ao servico;

Tipo de catadlogo: informacao sobre o tipo de catalogo do servico;

Quem deve solicitar: informacdo sobre qual area deve solicitar o servico;

Meio de solicitagdo: informacdo sobre a forma oficial de solicitacdo do servico;

Restri¢cdo(0es): informagdo sobre eventual(ais) restricdo(des) para a solicitagdo do servigo;

Prazo de atendimento estimado: informagdo sobre o tempo estimado para realizar o atendimento do servigo.

9. GRUPOS DE SERVICOS

Os 175 Servigos de Tl, técnicos e de negdcios, ofertados pela DTI sdo classificados através de 20 grupos de servigos:

Suporte a Acesso ao Dominio Institucional (07 servigos)

Suporte a Banco de Dados (11 servigos)

Suporte a Contratacdo de Solugdo de Tl (02 servigos)

Suporte a E-mail Institucional (16 servigos)

Suporte a Equipamento e Periférico Computacionais (08 servigos)
Suporte a Governanga de Tl (10 servigos)

Suporte a Impressdo Corporativa (05 servigos)

Suporte a Infraestrutura de Data Center (11 servigos)
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9. Suporte a Infraestrutura de Rede (17 servigos)

10. Suporte a Internet e Compartilhamento em Rede (13 servigos)
11. Suporte a Permissdo de Acesso em Sistemas (04 servigos)

12. Suporte a Seguranga da Informagdo (10 servigos)

13. Suporte a Site e Portal web (03 servicos)

14. Suporte a Software e Recurso Integrado (07 servigos)

15. Suporte a Teleconferéncia Digital (02 servigos)

16. Suporte ao Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) (02 servigos)
17. Suporte ao Sistema Pergamum (01 servigo)

18. Suporte ao Usuario(a) de Tl (22 servigos)

19. Suporte aos Sistemas de Apoio a Gestdo (12 servigos)

20. Suporte aos Sistemas de Informacgoes Gerenciais (SIG) (12 servigos)
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10.  CATALOGO DE SERVICOS

10.1. SUPORTE A ACESSO AO DOMINIO INSTITUCIONAL

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as acGes de suporte a acesso de contas de usuario(a)s ao dominio institucional. Sdo
07 Servicos de Tl ofertados pela DTl classificados neste grupo:

10.1.1. Alteracdo cadastral de conta para acesso ao dominio institucional

Descrigao: servico utilizado para realizar a alteragdo cadastral de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: préprio(a) usuario(a) da conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.1.2. Cadastro de conta para acesso ao dominio institucional

Descrigao: servico utilizado para realizar o cadastro de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: chefia imediata do(a) usuario(a) solicitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): preenchimento dos dados constantes no formulario disponivel na solicitagdo 3S;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.1.3. Correcdo de falha de acesso ao dominio institucional

Descrigdo: servico utilizado para realizar a correcdo de falha de acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: préprio(a) usuario(a) da conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.1.4.

10.1.5.

10.1.6.

10.1.7.

Desbloqueio de conta para acesso ao dominio institucional

Descrigao: servico utilizado para realizar o desbloqueio de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: chefia imediata do(a) usuario(a) solicitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

Exclusdo de conta para acesso ao dominio institucional

Descrigdo: servico utilizado para realizar a exclusdo de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: chefia imediata do(a) usuario(a) solicitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): preenchimento dos dados constantes no formulario disponivel na solicitagdo 3S;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

Redefinigcdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional (Perfis TAE, Professor ou Terceirizado)

Descrigao: servico utilizado para realizar a redefinicdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: préprio(a) usuario(a) da conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

Redefinicdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional (Perfil Bolsista)

Descrigdo: servico utilizado para realizar a redefinicdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: chefia imediata do(a) usudrio(a) solicitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.2. SUPORTE A BANCO DE DADOS

Os servigos de TI classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a banco de dados. Sdo 11 Servicos de Tl ofertados pela DTI
classificados neste grupo:

10.2.1. Correcdo de falha no banco de dados

Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de falha em problemas que interfiram na operacao e na disponibilidade da base de dados;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.2.2. Correcdo de informagdo na base de dados

Descrigdo: servico utilizado para realizar a corregdo de informacdo cadastrada na base de dados;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DSI/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.2.3. Criacdo de banco de dados

Descrigdo: servico utilizado para realizar a criagdo de uma nova base de dados;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DSI/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 30 dias.
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10.2.4. Criagdo de scripts

Descrigao: servico utilizado para realizar a criagdo de scripts para a automacao de atividades, integracdes e relatdrios da base de dados;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 30 dias.

10.2.5. Elaboracgdo de coleta do censo

Descrigdo: servico utilizado para realizar a coleta de informagdes necessarias ao censo anual;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: DRIIA;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): necessario o repasse das informagdes dos setores externos a DTl envolvidos no censo;

Prazo de atendimento estimado: até 90 dias.

10.2.6. Execugdo de scripts

Descrigao: servigo utilizado para realizar a execugdo de scripts enviados para a base de dados;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.2.7. Insergdo de novo campo na base de dados

Descrigao: servigo utilizado para realizar a inser¢do de novo campo em entidade de tabela na base de dados;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.2.8.

10.2.9.

Manutencdo de banco de dados

Descrigao: servigo utilizado para realizar manuteng¢do em base de dados;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

Realiza¢do de backup de dados

Descri¢do: servico utilizado para realizar rotina de backup de dados de uma base;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.

10.2.10. Realizacdo de restauracdo de dados

Descrigao: servigo utilizado para realizar a restauracdo de dados especificos de uma base;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.

10.2.11. Realizacdo de consulta para geracao de relatério

Descrigao: servigo utilizado para realizar consulta especifica a base de dados para a composigao de relatério;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 05 dias.
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10.3. SUPORTE A CONTRATACAO DE SOLUGAO DE TI

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a Contratagao de Solucdo de Tl institucional. Sdo 02 Servicos de
Tl ofertados pela DTl classificados neste grupo:

10.3.1. Elaboragdo de projeto de Contratagdo de Bem do PDTI

e Descrigao: servico utilizado para realizar a execugdo de projeto relacionado a Contratagdo de Bem de Tl previsto no PDTI vigente;
e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: técnico;

e Quem pode solicitar: diretoria da DTI;

e Meio de solicitagdo: PDTI vigente;

e Restrigao(6es): projeto deve constar no PDTI vigente;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.3.2. Elaboragdo de projeto de Contratagao de Servigo do PDTI

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a execugdo de projeto relacionado a Contratagdo de Servico de Tl previsto no PDTI vigente;
e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: técnico;

e Quem pode solicitar: diretoria da DTI;

e Meio de solicitagao: PDTI vigente;

e Restricdo(6es): projeto deve constar no PDTI vigente;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.
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10.4. SUPORTE A E-MAIL INSTITUCIONAL

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as acGes de suporte a e-mail institucional. Sdo 16 Servicos de Tl ofertados pela DTI
classificados neste grupo:

10.4.1. Alteracdo cadastral de conta de usuario(a) para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado)

Descrigao: servico utilizado para realizar a alteragdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional, para o perfil de Terceirizado;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.2. Alteracdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissdo)

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteragdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de Setor Administrativo, Projeto de
Pesquisa ou Comissao;

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

® Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

® Restrigdo(0es): sem restrigdo;

® Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.3. Alteracdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE ou Professor)

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a alteragdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de TAE ou de Professor(a);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.4.4. Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado)

Descrigao: servico utilizado para realizar o cadastro de conta para uso de e-mail institucional, para o perfil de Terceirizado;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pela geréncia do(a) funcionario(a) terceirizado(a) (Preposto);

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): preenchimento dos dados constantes no formulario disponivel na solicitagdo 3S;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.5. Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissdo)

o Descrigdo: servico utilizado para realizar o cadastro de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou
Comissao;

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: responsavel pelo Setor administrativo, Projeto de pesquisa ou Comissao;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

® Restrigdao(6es): preenchimento dos dados constantes no formulario disponivel na solicitagdo 3S;

® Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.6. Cadastro de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE ou Professor)

Descrigdo: servigo utilizado para realizar o cadastro de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de TAE ou de Professor(a);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) com vinculo institucional ativo;

Meio de solicitagdo: formulario eletrénico de Requisicdo de E-mail Institucional (http://www.dti.unilab.edu.br/forms/emailServidores/);
Restricao(6es): preenchimento dos dados constantes no formuldrio disponivel na solicitacdo 3S;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.4.7. Criacdo de lista de e-mails institucionais

Descrigao: servigo utilizado para realizar a criagdo de lista de e-mails institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pelo setor administrativo ou comissao;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.8. Exclusdo de e-mail de lista de e-mails institucionais

Descrigdo: servico utilizado para realizar a exclusdo de um e-mail de uma lista de e-mails institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): exceto no caso de lista de e-mail institucional obrigatéria;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.9. Insergdo de e-mail em lista de e-mails institucionais

Descrigao: servico utilizado para realizar a inser¢do de um e-mail em uma lista de e-mails institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pela lista de e-mails do setor administrativo ou comissdo especifico;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): a comprovacdo para insercdo do e-mail na lista de e-mails institucionais devera ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;
Prazo de atendimento estimado: até 04h.

e UNILAB
=

10.4.10. Liberagdo para envio de e-mail institucional em massa

Descrigao: servico utilizado para realizar a liberagao para envio de e-mail institucional em massa;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: gestores e DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restri¢des;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.4.11. Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE ou Professor)

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a suspensdo de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de TAE ou de Professor(a);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pelo setor de Gestdo de Pessoas — SGP;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): a comprovagdo para suspensdo da conta de e-mail institucional deverd ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.12. Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comiss&o)

Descrigdo: servico utilizado para realizar a suspensdo de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de TAE ou de Professor(a);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): a comprovagdo para suspensdo da conta de e-mail institucional deverd ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.13. Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado)

Descrigao: servico utilizado para realizar a suspensdo de conta para uso de e-mail institucional, para o perfil de Terceirizado;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pela geréncia do(a) funciondrio(a) terceirizado(a) (Preposto);

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): a comprovacdo para suspensdo da conta de e-mail institucional devera ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;
Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.14. Redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional (Perfis TAE ou Professor)

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a redefinigdo de senha de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de TAE ou de Professor(a);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: formuldrio eletrénico para Recuperagdo de Senha de E-mail Institucional (http://www.dti.unilab.edu.br/forms/recuperasenha/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.4.15. Redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional (Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comiss&o)

e Descrigao: servico utilizado para realizar a redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional, para os perfis de Setor Administrativo, Projeto de
Pesquisa ou Comissao;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: formulério eletrénico para Recuperacido de Senha de E-mail Institucional (http://www.dti.unilab.edu.br/forms/recuperasenha/);
Restri¢cdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.4.16. Redefinicdo de senha de conta de usuario(a) para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado)

Descrigdo: servico utilizado para realizar a redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional, para o perfil de Terceirizado;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) responsavel pela conta;

Meio de solicitagdo: formulério eletrénico para Recuperacido de Senha de E-mail Institucional (http://www.dti.unilab.edu.br/forms/recuperasenha/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.5. SUPORTE A EQUIPAMENTO E PERIFERICO COMPUTACIONAIS

Os servicos de Tl classificados neste grupo estao relacionados com as a¢des para suporte a equipamento e periférico computacionais institucionais. Sdo
08 Servigos de Tl ofertados pela DTl classificados neste grupo:

10.5.1. Elaboragdo de laudo técnico de equipamento computacional

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a elaboragdo de laudo técnico em equipamento computacional (como computador desktop, notebook e tablet)
institucional, apds inspecdo visual do objeto e andlise técnica do seu respectivo funcionamento;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigcdo(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.5.2. Elaboragdo de laudo técnico de periférico computacional

Descrigdo: servico utilizado para realizar a elaboragdo de laudo técnico em periférico computacional (como monitor, teclado, mouse, midia removivel,
dentre outros periféricos USB) institucional, apds inspecdo visual do objeto e analise técnica do seu respectivo funcionamento;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.5.3. Falha de funcionamento de equipamento computacional

Descrigdo: servico utilizado para realizar a inspe¢do técnica de falha de funcionamento em equipamento computacional (como computador desktop,
notebook e tablet) institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.5.4. Falha de funcionamento de periférico computacional

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a inspegdo técnica de falha de funcionamento em periférico computacional (como monitor, teclado, mouse, midia
removivel, dentre outros periféricos USB) institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(Ges): servico realizado apenas em periférico computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.5.5. Instalagdo de equipamento computacional

Descrigdo: servico utilizado para realizar a instalagdo de equipamento computacional (como computador desktop, notebook ou tablet);
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigdo(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.

10.5.6. Instalacdo de periférico computacional

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a instalagdo de periférico computacional (como monitor, teclado, mouse, midias removiveis, dentre outros
periféricos USB);

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

® Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

® Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

® Restrigao(6es): servico realizado apenas em periférico computacional institucional;

® Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.5.7. Instalagdo de equipamento computacional remanejado

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a instalagdo de equipamento computacional (como computador desktop, notebook ou tablet) remanejado de um
local para o outro;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(Ges): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional ja remanejado até o local de destino;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.5.8. Manutengdo preventiva em equipamento computacional

o Descrigdo: servigo utilizado para realizar procedimentos de manutencgdo preventiva em equipamento computacional (como computador desktop, notebook
e tablet) institucional;

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

® Restrigao(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

® Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.6. SUPORTE A GOVERNANGA DE Tl

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a Governancga de Tl institucional. Sdo 10 Servicos de Tl ofertados
pela DTI classificados neste grupo:

10.6.1. Acompanhamento do PDTI

e Descrigao: servico utilizado para realizar o monitoramento e a avaliagdo da implementagdo das a¢des, do uso dos recursos e da entrega dos servigos, com
énfase no atendimento das estratégias e objetivos do negdcio;

e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: comité de Tl e diretoria da DTI;

e Meio de solicitagdao: PDTI vigente;

e Restrigdo(0es): sem restricdo;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.6.2. Apoio no desenvolvimento do referencial estratégico da DTI

e Descrigdo: servico utilizado para realizar atividade de apoio ao desenvolvimento e a manutengao do referencial estratégico da DTI;
e Tipo de atividade: tarefa;

e Tipo de catalogo: técnico;

e Quem pode solicitar: diretoria da DTI;

¢ Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdo(0es): sem restricdo;

e Prazo de atendimento estimado: até 05 dias.

10.6.3. Atendimento de atividade de Governanca interna ou externa a DTI

e Descrigao: servigo utilizado para realizar o atendimento de nova atividade, processo ou procedimento de Governanga de Tl, que ndo esteja planejado no
PDTI vigente e que tenha aplicagdo em setores internos ou externos a DTI;

e Tipo de atividade: tarefa/projeto;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: gestores e diretoria da DTI;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

e Restrigao(0es): atividade ndo deve constar no PDTI vigente;

e Prazo de atendimento estimado: até 05 dias (tarefa)/de 30 a 180 dias (projeto).
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10.6.4. Elaborac¢do de Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informagdo - PETI

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a elaboragao e revisdo da minuta do Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informag&do — PETI;
e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: comité de Tl e Reitoria;

e Meio de solicitagdo: portaria;

e Restrigao(6es): necessario informar a composigdo da equipe de elaboragdo, com as atividades a serem desempenhadas e o prazo;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.6.5. Elaboragdo de Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo - PDTI

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a elaboragdo e revisdo da minuta do Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo — PDTI;

e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: comité de Tl e Reitoria;

e Meio de solicitagdo: portaria;

e Restrigao(6es): necessario informar a composi¢do da equipe de elaboragdo, com as atividades a serem desempenhadas e o prazo;
e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.6.6. Elaboragdo de proposta de minuta de documento, padrdo ou norma de Tl

e Descricao: servico utilizado para realizar a elaboragdo de proposta de minuta de documento, padrdo ou norma da area de Tl;

e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: comité de T, diretoria da DTI e Reitoria;

¢ Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigao(6es): sem restrigdo;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.
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10.6.7. Execugdo de projeto de Governanga do PDTI

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a execugdo de projeto de Governanga de Tl previsto no PDTI vigente;
e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: técnico;

e Quem pode solicitar: diretoria da DTI;

e Meio de solicitagao: PDTI vigente;

e Restrigao(6es): projeto deve constar no PDTI vigente;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.6.8. Mapeamento de processo da DTI

e Descrigdo: servico utilizado para realizar o mapeamento de processo de trabalho da DTI;

e Tipo de atividade: projeto;

e Tipo de catalogo: técnico;

e Quem pode solicitar: diretoria de DTI;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigao(6es): sem restrigdo;

e Prazo de atendimento estimado: de 30 a 180 dias.

10.6.9. Melhoria de servicos de Tl

Descrigdo: servico utilizado para realizar a melhoria de servicos de Tl através da criagdo, alteragcdo ou remocao de servicos de Tl para o catédlogo;
Tipo de atividade: tarefa;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestores da DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): a comprovacdo para melhoria de servico de Tl deverd ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.6.10. Melhoria de processos de Tl

Descrigao: servico utilizado para realizar a melhoria de processos de Tl internos, incluindo os processos de Governanga de TI;
Tipo de atividade: tarefa;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestores da DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): a comprovacgdo para melhoria de processo de Tl devera ser anexada a ocorréncia 3S solicitada;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.7. SUPORTE A IMPRESSAO CORPORATIVA

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as agGes de suporte a impressao corporativa. Sdo 05 Servigos de Tl ofertados pela DTI
classificados neste grupo:

10.7.1. Configuracdo de equipamento multifuncional de impressao

Descrigdo: servico utilizado para realizar a configuragdo padrdo de equipamento multifuncional de impressao;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigdo(6es): configuragdo apenas em equipamentos multifuncionais de impressao institucionais ou contratados;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.7.2. Desinstalagdo de servico de impressao e de digitalizacdo

Descrigao: servico utilizado para realizar a desinstalagdo de servico de impressao e de digitalizagdo de equipamento computacional institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): desinstalacdo apenas de equipamentos computacionais institucionais;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.7.3. Instalacdo de equipamento multifuncional de impressao

Descrigdo: servico utilizado para realizar a instalagdo fisica de equipamento multifuncional de impressao;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pelo setor administrativo;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): instalagdo apenas de equipamentos multifuncionais de impressdo institucionais ou contratados;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.7.4. Instalacdo de servigo de impressdo e de digitalizagdo

Descrigao: servico utilizado para realizar a instalagao de servigo de impressado e de digitalizacdo em equipamento computacional institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): instalagdo apenas em equipamentos computacionais institucionais;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.7.5. Verificagdo de falha em equipamento multifuncional de impressao

Descrigdo: servico utilizado para realizar a verificagdo de falha detectada em equipamento multifuncional de impressao;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(Ges): verificagdo apenas em equipamentos multifuncionais de impressdo institucionais ou contratados;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.8. SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE DATA CENTER

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as agGes de suporte a infraestrutura de Data Center. Sdo 11 Servicos de Tl ofertados
pela DTI classificados neste grupo:

10.8.1. Alteracdo de recurso de servidor virtual

Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteragdo de recurso de maquina virtual (VM) para aplicagdo institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.8.2. Armazenamento de dados em equipamento servidor

Descrigao: servico utilizado para realizar o armazenamento de dados em equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.8.3. Configuracdo de equipamento servidor

Descrigdo: servico utilizado para realizar a configuragdo de equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.8.4. Corregdo de falha em equipamento servidor

Descrigao: servico utilizado para realizar a correcao de falha em equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.8.5. Desinstalacdo de equipamento servidor

Descrigdo: servico utilizado para realizar a desinstalagado fisica de equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.8.6. Disponibilizacdo de servidor virtual

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a criagdo e configuracdo de maquina virtual (VM) para aplicagdo institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

CSTI-DTIv 1.0 dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 39



mailto:dti@unilab.edu.br
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/

DIRETORIA DE J U N I LAB
TEQNOIOGIA DA Universidade da Integracéa Internacianal

CA ni lade da In racdo Internacional
INFORMACAD da Luscfonia Afro-Brasileira

10.8.7. Hospedagem de site em servidor virtual

Descrigao: servico utilizado para realizar a hospedagem de site em servidor virtual institucional;

Tipo de atividade: Servico;

Tipo de catalogo: Técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: Abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.8.8. Implantagdo de aplicagdo em servidor virtual

Descrigao: servico utilizado para realizar a implantagdo de aplicagdo em servidor virtual institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipes técnicas da DSI/DTI e da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

10.8.9. Instalagdo de equipamento servidor

Descrigao: servico utilizado para realizar a instalagdo fisica de equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.
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10.8.10. Manutengdo preventiva em sistema de rede estabilizada UPS Nobreaks

e Descrigcdao: servico utilizado para realizar os procedimentos de preparo para manutencdo preventiva na rede elétrica estabilizada, provida pelos
equipamentos UPS Nobreaks instalados no Data Center;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): necessario agendamento prévio para desligamento da rede elétrica correspondente;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.8.11. Manutengdo corretiva em sistema de rede estabilizada UPS Nobreaks

o Descrigdo: servico utilizado para realizar os procedimentos de preparo para manutencdo corretiva na rede elétrica estabilizada provida pelos equipamentos
UPS Nobreaks instalados no Data Center;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestor(a) DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(6es): necessario agendamento prévio para desligamento da rede elétrica correspondente;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.

CSTI-DTIv 1.0 dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 41



mailto:dti@unilab.edu.br
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/

e UNILAB
=

INFORMACAQ Universidade da Integracéo Internacional

d t I da Lusofonia Afro-Brasileira

10.9. SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a infraestrutura de Rede. S3o 17 Servicos de Tl ofertados pela DTI
classificados neste grupo:

10.9.1. Ativacdo légica de dispositivo passivo de rede

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a ativagdo légica de dispositivo passivo (como ponto de rede, cabo de rede, antena, patch panel, rack, dentre
outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.2. Atualizagdo de firmware de equipamento ativo de rede

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a atualizagdo de firmware de equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede,
conversor de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.3. Configuracdo de equipamento ativo de rede

Descrigdo: servico utilizado para realizar a configuragdo de equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede, conversor de
midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricdo(Ges): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.9.4. Corregdo de falha no servico DHCP

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a corregdo de falha no servico de DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.9.5. Correcdo de falha no servigo DNS

Descrigdo: servico utilizado para realizar a correcdo de falha no servico de DNS (Domain Name System) institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.9.6. Correcdo de falha no servico SMTP

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a corregdo de falha no servico de SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.9.7. Correcdo de falha no sistema de monitoramento

e Descrigao: servigo utilizado para realizar a corregdo de falha em no sistema de monitoramento de equipamento ativo (como servidor, switch, roteador,
access point, placa de rede, conversor de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.9.8. Desativacdo ldgica de dispositivo passivo de rede

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a desativagdo logica de dispositivo passivo (como ponto de rede, cabo de rede, antenas, patch panel, rack, dentre
outros) de rede institucional;

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

® Restricao(6es): sem restrigdo;

® Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.9. Desinstalagdo de equipamento ativo de rede

Descrigdo: servigo utilizado para realizar a desinstalagdo fisica de equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede, conversor
de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.9.10. Gerenciamento de servigo DHCP

Descrigdo: servigo utilizado para realizar o gerenciamento do servigo de DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.11. Gerenciamento de servigo DNS

Descrigdo: servico utilizado para realizar o gerenciamento do servigco de DNS (Domain Name System) institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.12. Gerenciamento do sistema de monitoramento de ativos de rede

Descrigao: servico utilizado para realizar o gerenciamento do sistema de monitoramento de ativos de rede institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

CSTI-DTIv 1.0 dti@unilab.edu.br | +55 (85) 3332-6136 45



mailto:dti@unilab.edu.br
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/
http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/

DIRETORIA DE J U N I LAB
TEQNOIOGIA DA Universidade da Integracéa Internacianal

CA ni lade da In racdo Internacional
INFORMACAD da Luscfonia Afro-Brasileira

10.9.13. Instalagdo de equipamento ativo de rede

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a instalagdo fisica de equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede, conversor
de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.14. Manutencao corretiva em dispositivo passivo de rede

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a manutencao corretiva em dispositivo passivo (como ponto de rede, cabo de rede, antenas, patch panel, rack,
dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.9.15. Manutencdo corretiva em equipamento ativo de rede

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a manutengdo corretiva em equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede,
conversor de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.9.16. Manutengdo preventiva em dispositivo passivo de rede

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a manutengdo preventiva em dispositivo passivo (como ponto de rede, cabo de rede, antenas, patch panel, rack,
dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.9.17. Manutengdo preventiva em equipamento ativo de rede

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a manutengdo preventiva em equipamento ativo (como servidor, switch, roteador, access point, placa de rede,
conversor de midia, dentre outros) de rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.10. SUPORTE A INTERNET E COMPARTILHAMENTO EM REDE

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as acdes de suporte a Internet e ao compartilhamento de recursos em rede. Sdo 13
Servigos de Tl ofertados pela DTI classificados neste grupo:

10.10.1. Blogueio de acesso a site

o Descrigdo: servigo utilizado para realizar o bloqueio de acesso a site;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: gestores e DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): servico realizado mediante aprovagao pela adrea de Seguranca da Informacgdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.10.2. Compartilhamento de recurso em rede

e Descrigao: servico utilizado para realizar o compartilhamento de recurso em rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.10.3. Correcdo de falha de acesso a site

o Descrigao: servico utilizado para realizar a correcdo de falha de acesso a site;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.10.4. Corregdo de falha de autenticacdo a rede virtual privada VPN

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a corregdo de falha de autenticagdo a rede virtual privada VPN (Virtual Private Network) institucional;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado apenas quanto a VPN institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.10.5. Corregdo de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede cabeada)

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a correcdo de falha de conectividade de equipamento computacional institucional a Internet, via rede cabeada;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigcdo(Ges): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.10.6. Corregdo de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede sem fio)

e Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de falha de conectividade de equipamento computacional institucional a Internet, via rede sem fio;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.10.7. Corregdo de falha de conectividade em recurso compartilhado em rede

o Descrigao: servico utilizado para realizar a correcao de falha de conectividade em recurso compartilhado em rede institucional;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.10.8. Disponibilizacdo de enderego IP fixo

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a disponibilizacdo de endereco IP fixo institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: gestores e DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional ou sistema institucionais;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.10.9. Exclusdo de recurso compartilhado em rede

e Descrigao: servico utilizado para realizar a exclusdo de recurso compartilhado em rede institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.10.10. Liberagdo de acesso a site

e Descrigdo: servigo utilizado para realizar a liberagdo de acesso a site;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: gestores e DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado mediante aprovacgdo pela area de Seguranca da Informacao;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.10.11. Liberagdo de porta ou endereco IP para acesso externo a rede institucional

o Descri¢do: servico utilizado para realizar a liberacdo de porta ou endereco IP especifico para acesso externo a rede institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): servico realizado mediante aprovagao pela drea de Seguranga da Informagao;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.10.12. Verificagdo de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede cabeada)

e Descrigao: servico utilizado para realizar a verificagdo, em equipamento computacional institucional, de conectividade a Internet, via rede cabeada;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.10.13. Verificagdo de conectividade de equipamento computacional a Internet (rede sem fio)

e Descrigao: servico utilizado para realizar a verificagdo, em equipamento computacional institucional, de conectividade a Internet, via rede sem fio;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.11. SUPORTE A PERMISSAO DE ACESSO EM SISTEMAS

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢Ges de suporte a permissao de acesso em sistema institucional. Sdo 04 Servicos
de Tl ofertados pela DTI classificados neste grupo:

10.11.1. Inclusdo de permissao a administrador de permissées em Sistemas de Apoio

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a inclusdo de gestor(a) de permissao, para um(a) determinado(a) usuario(a), em sistema de apoio institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: chefia do setor responsavel pelo sistema a ser incluida a permissao de acesso;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.

10.11.2. Inclusdo de permissdo a administrador de permissdes em Sistemas SIG

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a inclusdo de gestor(a) de permissdo, para um(a) determinado(a) usudrio(a), em sistema SIG institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: chefia do setor responsavel pelo sistema a ser incluida a permissdo de acesso;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.

10.11.3. Remogdo de permissdo a administrador de permissdes em Sistemas de Apoio

o Descricao: servico utilizado para realizar a remocédo de gestor(a) de permissdo, para um(a) determinado(a) usuario(a), em sistema de apoio institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: chefia do setor responsavel pelo sistema a ser removida a permissao de acesso;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.11.4. Remogdo de permissdo a administrador de permissdes em Sistemas SIG

e Descrigdo: servico utilizado para realizar a remogdo de gestor(a) de permissdo, para um(a) determinado(a) usudrio(a), em sistema SIG institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: chefia do setor responsavel pelo sistema a ser removida a permissao de acesso;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.12. SUPORTE A SEGURANGCA DA INFORMAGAO

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢oes de suporte a Seguranga da Informacdo. Sdo 10 Servicos de Tl ofertados pela
DTI classificados neste grupo:

10.12.1. Correc¢do de falhaem AD

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a corregdo de falha em AD (Active Directory) institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.12.2. Corregdo de falha em Firewall

e Descrigao: servico utilizado para realizar a corregdo de falha em Firewall institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.12.3. Correcgdo de falha de seguranga em ativo de rede

e Descricdo: servico utilizado para realizar a correcdo de falha de Seguranga da Informagdo em equipamento ativo de rede institucional;
Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.12.4. Disponibilizagdo de relatério de logs do Firewall

e Descrigao: servico utilizado para realizar a disponibilizacdao de relatério de logs do Firewall institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestores e equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.12.5. Execucdo de antivirus em equipamento computacional

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a execu¢do de antivirus em equipamento computacional institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigdo(6es): servico realizado apenas em equipamento computacional institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.12.6. Execugdo de antivirus em equipamento servidor

o Descrigao: servico utilizado para realizar a execu¢do de antivirus em equipamento servidor institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): servico realizado apenas em equipamento servidor institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.12.7. Gerenciamento de AD

e Descrigdo: servico utilizado para realizar o gerenciamento de AD (Active Directory) institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico realizado apenas em servidor institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.12.8. Gerenciamento de Certificado Digital

o Descrigdo: servico utilizado para realizar o gerenciamento de Certificado Digital institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: gestores e DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigcdo(6es): servico realizado apds andlise e aprovagdo pela area de Seguranga da Informagdo institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.12.9. Gerenciamento de Firewall

Descrigao: servigo utilizado para realizar o gerenciamento de Firewall institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: técnico;

Quem deve solicitar: equipe técnica da DISIR/DTI;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): servico realizado apenas em equipamento Firewall institucional;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.12.10. Insergdo de captura centralizada de logs do Firewall

e Descrigao: servico utilizado para realizar a insergao de captura centralizada de logs do Firewall institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem deve solicitar: gestores e DISIR;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.13. SUPORTE A SITE E PORTAL WEB

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as acdes de suporte a site e portal web institucionais. Sdo 03 Servicos de Tl ofertados
pela DTI classificados neste grupo:

10.13.1. Alteracdo de template de layout para Site e Portal web

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteragdo de template de layout de site e portal web institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo site ou portal web requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(Ges): servico apenas no template do layout para o site ou portal web institucional;

Prazo de atendimento estimado: mediante andlise técnica da demanda.

10.13.2. Criag¢do de template de layout para Site e Portal web

e Descrigao: servico utilizado para realizar a criagdo de template de layout para site e portal web institucionais;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo site ou portal web requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): servico apenas para o template do layout para o site ou portal web institucional;

Prazo de atendimento estimado: mediante andlise técnica da demanda.

10.13.3. Disponibilizagdo de portal web Wordpress

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a disponibilizacdo de portal web institucional (setoriais, docéncia ou projetos de pesquisa), implementado com a
tecnologia Wordpress, no sub-dominio institucional, com o repasse das credenciais de acesso e para a administragdo do site;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: ASSECOM;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricdo(Ges): é necessario o envio das informagdes e orientagSes previamente aprovadas pela ASSECOM;

Prazo de atendimento estimado: até 08h.
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10.14. SUPORTE A SOFTWARE E RECURSO INTEGRADO

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢Ges para suporte a software e recurso integrado (como drivers, plug-ins, mddulos
de seguranga, certificados digitais, maquina virtuais ou tokens criptograficos) instalados nos equipamentos computacionais institucionais. Sdo 07 Servicos
de Tl ofertados pela DTl classificados neste grupo:

10.14.1. Desinstalacdo de recurso integrado de software

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a desinstalagdo de recurso integrado de software (como driver, plug-in, médulo de seguranga, certificado digital,
magquina virtual ou token criptografico) em equipamento computacional institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.14.2. Desinstalacdo de software

e Descrigao: servico utilizado para realizar a desinstalagdo de software em equipamento computacional institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.14.3. Falha de funcionamento de recurso integrado de software

® Descrigao: servico utilizado para realizar a andlise e manutencgdo de recurso integrado de software (como driver, plug-in, médulo de seguranca, certificado
digital, maquina virtual ou token criptografico), instalado em equipamento computacional institucional, que apresenta falha de funcionamento;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricdo(Ges): suporte apenas a recurso integrado de software instalado em configuragdo padrdo pela DTI;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.14.4. Falha de funcionamento de software

e Descrigao: servico utilizado para realizar a andlise e manutencgao de software, instalado em equipamento computacional institucional, que apresenta falha
de funcionamento;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): suporte apenas a software instalado em configuragdo padrdo pela DTI;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.14.5. Instalacdo de recurso integrado de software

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a instalagdo de recurso integrado de software (como driver, plug-in, mddulo de seguranca, certificado digital,
magquina virtual ou token criptografico) em equipamento computacional institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): servico realizado em recurso integrado de software livre ou com licenga comercial adquirida pela instituicdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.14.6. Instalagdo de software

o Descrigao: servico utilizado para realizar a instalagdo de software em equipamento computacional institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): servico realizado em software livre ou com licenga comercial adquirida pela instituicdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.
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10.14.7. Manutengdo preventiva de sistema operacional

e Descrigao: servigo utilizado para realizar procedimentos de manutengao preventiva no sistema operacional instalado em equipamento computacional
institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): suporte apenas a sistema operacional instalado em configuragdo padrao pela DTI;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.15. SUPORTE A TELECONFERENCIA DIGITAL

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as agdes para suporte a teleconferéncia digital. S3o 02 Servigos de Tl ofertados pela
DTI classificados neste grupo:

10.15.1. Suporte a configuragdo e conectividade para videoconferéncia

o Descrigdo: servico utilizado para realizar as verificagGes das configuragdes e conectividade necessarios ao sistema de videoconferéncia;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pelo agendamento do evento;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): solicitagdo deve ser realizada com, no minimo, 01h de antecedéncia do evento, informando data e hora do mesmo;
Prazo de atendimento estimado: 01h de antecedéncia do evento.

10.15.2. Suporte a configuragdo e conectividade para webconferéncia

e Descrigcdo: servico utilizado para realizar as verificagdes das configuragdes e conectividade necessarios ao sistema de webconferéncia;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: responsavel pelo agendamento do evento;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): solicitacdo deve ser realizada com, no minimo, 01h de antecedéncia do evento, informando data e hora do mesmo;
Prazo de atendimento estimado: 01h de antecedéncia do evento.
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10.16. SUPORTE AO SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES (SEl)

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as acGes de suporte ao sistema SEl institucional. Sdo 02 Servigos de Tl ofertados pela
DTI classificados neste grupo:

10.16.1. Atribuicdo de permissdo a administrador de permissées no sistema SEl

o Descrigao: servico utilizado para realizar a atribuicdo de permissdo de gestor(a) de permissdes no sistema SEl institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo sistema SEl institucional;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): sem restricdo;

Prazo de atendimento estimado: até 04h.

10.16.2. Criacdo de perfil no sistema SEI

o Descrigao: servico utilizado para realizar a criagdo de perfil no sistema SEl institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo sistema SEl institucional;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 24h.
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10.17. SUPORTE AO SISTEMA PERGAMUM

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as agdes de suporte ao sistema Pergamum institucional. Apenas 01 Servico de Tl
ofertado pela DTl classificado neste grupo:

10.17.1. Integracao entre o Sistema Pergamum e o Sistema SIG

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a integragdo entre o sistema Pergamum e o sistema SIG institucionais;

Tipo de atividade: projeto;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo sistema Pergamum institucional;

Meio de solicitagao: PDTI vigente;

Restri¢cdo(6es): necessario o sistema Pergamum possuir o servigo;

Prazo de atendimento estimado: conforme previsto no PDTI vigente (em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial).
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10.18. SUPORTE AO USUARIO(A) DE Tl

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte ao usuario(a) de T, através de tira-duvidas sobre cada tematica
especifica atendida pela divisdo. Sdo NN Servicos de Tl ofertados pela DTI classificados neste grupo:

10.18.1. Reunido sobre Infraestrutura, Seguranca da Informacao ou Redes

e Descrigdo: servico utilizado para realizar reunido acerca das tematicas Infraestrutura, Seguranca da Informagdo ou Redes, com a divisdo relacionada;
e Tipo de atividade: reunido;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 02 dias.

10.18.2. Reunido sobre Planejamento e Governanga de Tl

e Descrigao: servigo utilizado para realizar reunido acerca das tematicas de Planejamento e Governanga de Sistemas da Informag¢do, com a divisdo relacionada;
e Tipo de atividade: reunido;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

e Restrigdo(0es): sem restricdo;

e Prazo de atendimento estimado: até 02 dias.

10.18.3. Reunido sobre Sistemas da Informacao

e Descrigdo: servico utilizado para realizar reunido acerca da tematica Sistemas da Informagdo, com a divisdo relacionada;

e Tipo de atividade: reunido;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdo(0es): sem restricdo;

e Prazo de atendimento estimado: até 02 dias.
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10.18.4. Tira-dividas sobre suporte a Acesso ao Dominio Institucional

e Descrigao: servico utilizado para tirar dividas sobre acesso ao dominio institucional;

Tipo de atividade: divida;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.5. Tira-duvidas sobre suporte a Banco de Dados

o Descrigdo: servico utilizado para tirar dividas sobre banco de dados;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.6. Tira-duvidas sobre suporte a Contratacdo de Solugdo de Tl

e Descrigao: servico utilizado para tirar duvidas sobre contratacdo de solugdo de Tl institucional;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

¢ Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdao(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.7. Tira-duvidas sobre suporte a E-mail Institucional

e Descrigao: servico utilizado para tirar dividas sobre e-mail institucional;

Tipo de atividade: divida;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.8. Tira-duvidas sobre suporte a Equipamentos e Periféricos Computacionais

o Descrigdo: servico utilizado para tirar dividas sobre equipamentos e periféricos computacionais;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): suporte de tira-ddvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.9. Tira-duvidas sobre suporte a Governanca de Tl

e Descricdo: servico utilizado para tirar duvidas sobre governanca de Tl institucional;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catdlogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restricdo(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servi¢os de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.10.Tira-davidas sobre suporte a Impressdo Corporativa

e Descrigao: servico utilizado para tirar dividas sobre impressao corporativa;

Tipo de atividade: divida;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.11.Tira-duvidas sobre suporte a Infraestrutura de Data Center

o Descricdo: servico utilizado para tirar duvidas sobre infraestrutura de Data Center;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.12.Tira-dlvidas sobre suporte a Infraestrutura de Rede

o Descrigao: servigo utilizado para tirar duvidas sobre infraestrutura de rede;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-davidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.13.Tira-duvidas sobre suporte a Internet e Compartilhamento em Rede

e Descrigdo: servico utilizado para tirar duvidas sobre Internet e compartilhamento em rede;

Tipo de atividade: divida;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.14.Tira-duvidas sobre suporte a Permissdo de Acesso em Sistemas

e Descrigao: servico utilizado para tirar duvidas sobre permissdo de acesso em sistemas;

e Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-davidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.15.Tira-duvidas sobre suporte a Seguranca da Informacdo

o Descrigdo: servico utilizado para tirar dividas sobre seguranca da informacao;

Tipo de atividade: davida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.16.Tira-ddvidas sobre suporte a Site e Portal web

e Descrigao: servigo utilizado para tirar duvidas sobre suporte site e portal web;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdao(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.17.Tira-duvidas sobre suporte a Softwares e Recursos Integrados

e Descrigao: servico utilizado para tirar dividas sobre softwares e recursos integrados;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-davidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.18.Tira-duvidas sobre suporte a Teleconferéncia Digital

o Descrigao: servico utilizado para tirar dividas sobre teleconfer6encia digital;

Tipo de atividade: duvida;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restrigao(0es): suporte de tira-davidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.19.Tira-ddvidas sobre suporte ao Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI)

e Descrigao: servico utilizado para tirar duvidas sobre sistema SE;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdao(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.20.Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de Apoio a Gestdo

e Descrigao: servico utilizado para tirar duvidas sobre suporte a Sistema de Apoio a Gestdo;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdao(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.

10.18.21.Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de InformacgGes Gerenciais (SIG)

e Descricdo: servico utilizado para tirar duvidas sobre sistema SIG;

e Tipo de atividade: duvida;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem deve solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

¢ Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigdo(6es): suporte de tira-duvidas apenas sobre servigos de Tl da tematica especifica;

e Prazo de atendimento estimado: até 02h.
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10.18.22.Treinamento de usudrio(a) a sistema

e Descrigao: servico utilizado para realizar treinamento de usuario(a) em sistema institucional;

e Tipo de atividade: servico;

e Tipo de catalogo: negdcio;

e Quem pode solicitar: responsavel pelo sistema institucional;

e Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
e Restrigao(6es): sem restrigdo;

e Prazo de atendimento estimado: de 05 a 08 dias.
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10.19. SUPORTE A SISTEMA DE APOIO A GESTAO

Os servigos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a sistema de apoio a gestdo institucional. Sdo 12 Servigos de Tl
ofertados pela DTI classificados neste grupo:

10.19.1. Alteracdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteragdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.19.2. Alteracdo de funcionalidades de sistema de apoio a gestdo

e Descrigao: servico utilizado para realizar a alteragdo de funcionalidade de sistema de apoio a gestao institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricao(0es): necessaria a verificagdo junto ao PDTI vigente, caso se enquadre como projeto, legais, analise dos efeitos transversais;

Prazo de atendimento estimado: conforme previsto no PDTI vigente (em casos omissos o prazo deverd ser estipulado pelo corpo técnico setorial).

10.19.3. Alteracdo de relatério de sistema de apoio a gestdo

o Descrigao: servico utilizado para realizar a alteracdo em campos e valores de relatdrio de sistema de apoio a gestdo institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo relatério requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): informacgdo disponivel na base de dados, relatdrio utilizado para informacdo legal;

Prazo de atendimento estimado: até 05 dias.
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10.19.4. Corregdo de erro em sistema de apoio a gestdo

Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de erro em sistema de apoio a gestdo institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet, disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.

10.19.5. Corregdo de erro ou falhas em sistema de apoio a gestdo

Descrigdo: servico utilizado para realizar a correcdo de erro ou falha em sistema de apoio a gestdo institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: usudrio(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigdo(bes): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.

10.19.6. Corregdo de falha de servigo de sistema de apoio a gestdo

Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de falha técnica de servigo de sistema de apoio a gestao institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigdo(bes): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet, disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.
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10.19.7. Desenvolvimento de sistemas de apoio a gestdo

e Descrigao: servico utilizado para realizar o desenvolvimento de sistema de apoio a gestdo institucional;

Tipo de atividade: projeto;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: PDTI vigente;

Restrigao(6es): necessidade de projeto constar no PDTI vigente aprovado;

Prazo de atendimento estimado: conforme previsto no PDTI vigente (em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial).

10.19.8. Implantagdo de médulos em sistema de apoio a gestao

® Descrigdo: servico utilizado para realizar a implanta¢cdo de mdédulo em sistema de apoio a gestdo institucional;

Tipo de atividade: projeto;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagao: PDTI vigente;

Restricdo(6es): necessidade de projeto constar no PDTI vigente aprovado;

Prazo de atendimento estimado: conforme previsto no PDTI vigente (em casos omissos o prazo deverd ser estipulado pelo corpo técnico setorial).

10.19.9. Inclusdo de campo em formuldrio de cadastro de sistema de apoio a gestdo

e Descrigao: servico utilizado para realizar a inclusdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.
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10.19.10. Inclusdo de funcionalidades em sistema de apoio a gestdo

e UNILAB
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e Descrigao: servico utilizado para realizar a inclusdo de funcionalidades em sistema de apoio a gestao institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): necessaria verificacdo junto ao PDTI vigente, caso se enquadre como projeto, viabilidade técnica;

Prazo de atendimento estimado: conforme previsto no PDTI vigente (em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial).

10.19.11.Remocdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a remogdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo institucional;
Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.19.12.Remogdo de funcionalidades de sistema de apoio a gestdo

e Descrigao: servico utilizado para realizar a remogao de funcionalidade de sistema de apoio a gestdo institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): necessaria verificacdo junto ao PDTI vigente, legais, andlise dos efeitos transversais;

Prazo de atendimento estimado: mediante andlise técnica da demanda.
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10.20. SUPORTE A SISTEMA DE INFORMAGOES GERENCIAIS (SIG)

Os servicos de Tl classificados neste grupo estdo relacionados com as a¢des de suporte a sistema de informagGes gerenciais (SIG) institucional. Sdo 12
Servigos de Tl ofertados pela DTI classificados neste grupo:

10.20.1. Alteracdo de campo em formulario de cadastro de sistema SIG

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteragdo de campo em formuldrio de cadastro de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricdo(Ges): sem restrigcdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.20.2. Alteracdo de funcionalidades de sistema SIG

e Descrigao: servico utilizado para realizar a alteragdo de funcionalidade de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restricao(0es): necessaria a verificagdo junto ao PDTI vigente, caso se enquadre como projeto, legais, analise dos efeitos transversais;

Prazo de atendimento estimado: conforme PDTI apéndice Planos e Metas, em casos omissos o prazo deverad ser estipulado pelo corpo técnico setorial.

10.20.3. Alteracdo de relatério de sistema SIG

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a alteracdo em campos e valores de relatdrio de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo relatério requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢do(6es): informacgdo disponivel na base de dados, relatdrio utilizado para informacdo legal;

Prazo de atendimento estimado: até 05 dias.
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10.20.4. Corregdo de erro em sistema SIG

Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de erro em sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢do(6es): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet, disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.

10.20.5. Corregdo de erro ou falha em sistema SIG

Descrigao: servico utilizado para realizar a correcdo de erro ou falha em sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: usudrio(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigdo(bes): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.

10.20.6. Corregdo de falha de servigo de sistema SIG

Descrigao: servico utilizado para realizar a corregao de falha técnica de servigo de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: incidente;

Tipo de catalogo: técnico;

Quem pode solicitar: usuario(a) cadastrado(a) no sistema 3S;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restri¢cdo(bes): exceto em casos de falta de acesso ao sistema por indisponibilidade de conectividade a Internet, disponibilidade de servidores e/ou banco
de dados;

Prazo de atendimento estimado: de 05 a 10 dias.
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10.20.7. Desenvolvimento de sistema SIG

e Descrigao: servico utilizado para realizar o desenvolvimento de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: projeto;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: PDTI vigente;

Restrigao(0es): necessidade de projeto constar no PDTI vigente aprovado;

Prazo de atendimento estimado: conforme PDTI apéndice Planos e Metas, em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial.

10.20.8. Implantagdo de médulo em sistema SIG

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a implantagcdo de médulo em sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: projeto;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagao: PDTI vigente;

Restricdo(6es): necessidade de projeto constar no PDTI vigente aprovado;

Prazo de atendimento estimado: conforme PDTI apéndice Planos e Metas, em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial.

10.20.9. Inclusdo de campo em formulario de cadastro de sistema SIG

o Descrigao: servico utilizado para realizar a inclusdo de campo em formulario de cadastro de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(6es): sem restri¢do;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.
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10.20.10. Inclusdo de funcionalidade em sistema SIG

e Descrigao: servico utilizado para realizar a inclusdo de funcionalidade em sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catalogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);

Restrigao(0es): necessaria verificagdo junto ao PDTI vigente, caso se enquadre como projeto, viabilidade técnica;

Prazo de atendimento estimado: conforme PDTI apéndice Planos e Metas, em casos omissos o prazo devera ser estipulado pelo corpo técnico setorial.

10.20.11.Remogado de campo em formuldrio de cadastro de sistema SIG

o Descrigdo: servico utilizado para realizar a remogdo de campo em formulario de cadastro de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: responsavel pelo formulario requisitado;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restri¢cdo(6es): sem restrigdo;

Prazo de atendimento estimado: até 03 dias.

10.20.12.Remogdo de funcionalidade de sistema SIG

e Descrigao: servico utilizado para realizar a remogao de funcionalidade de sistema SIG institucional;

Tipo de atividade: servico;

Tipo de catdlogo: negdcio;

Quem pode solicitar: gestor(a) responsavel pelo setor requisitante;

Meio de solicitagdo: abertura de ocorréncia através do sistema 3S (http://dti.unilab.edu.br/servicos/abrir-chamado-ou-servico/);
Restricao(0es): necessaria verificacdo junto ao PDTI vigente, legais, andlise dos efeitos transversais;

Prazo de atendimento estimado: necessaria andlise técnica para cdlculo de prazo.
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10.  CATALOGO DE SERVICOS RESUMIDO

Os Servicos de Tl ofertados pela DTI estdo resumidos no quadro a seguir:

CSTI-DTI (Resumido)
SUPORTE A ACESSO AO DOMINIO INSTITUCIONAL

Tipo de
Nome .p. Quem deve solicitar
atividade
Alteragdo cadastral de conta para acesso ao dominio institucional Servico proprio(a) usudrio(a) da conta
f . chefia imediata do(a) usudrio(a
Cadastro de conta para acesso ao dominio institucional servigo 1at ! . (8) usudrio(a)
solicitante
Correcdo de falha de acesso ao dominio institucional incidente proprio(a) usudrio(a) da conta
. S . chefia imediata do(a) usudrio(a)
Desbloqueio de conta para acesso ao dominio institucional servigo .
solicitante
~ S . chefia imediata do(a) usudrio(a)
Exclusdo de conta para acesso ao dominio institucional servigo .
solicitante
Redefinicdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional servico r6prio(a) usuario(a) da conta
(Perfis TAE, Professor ou Terceirizado) ¢ prop
Redefinicdo da senha de conta para acesso ao dominio institucional servico chefia imediata do(a) usuario(a)
(Perfil Bolsista) ¢ solicitante
SUPORTE A BANCO DE DADOS
Nome T.|p.o de Quem deve solicitar
atividade
~ - equipes técnicas da DSI/DTl e
Corregao de falha no banco de dados incidente da DISIR/DTI
Corregdo de informagdo na base de dados Servigo equipe técnica da DSI/DTI
Criagdo de banco de dados Servigo equipe técnica da DSI/DTI

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

Meio de
solicitagdo
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Prazo de
atendimento

até 04h

até 04h

até 02h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

Prazo de
atendimento

até 03 dias

até 03 dias

até 30 dias
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Criagdo de scripts servigo

da DISIR/DTI
Elaboragdo de coleta do censo servigo DRIIA
Execugdo de scripts servico equipe técnica da DISIR/DTI
Insercdo de novo campo na base de dados Servigo equipe técnica da DISIR/DTI
~ ) equipes técnicas da DSI/DTl e
Manutengdo de banco de dados servigo da DISIR/DTI
Realizagdo de backup de dados servigo equipe técnica da DISIR/DTI
. ~ ) equipes técnicas da DSI/DTl e
Realizagdo de restauragdo de dados servigo da DISIR/DTI
Realizagdo de consulta para geragdo de relatdrio servigo equipe técnica da DISIR/DTI

SUPORTE A CONTRATACAO DE SOLUCAO DE TI

Tipo de ..

Nome atividade Quem deve solicitar
Elaboragdo de projeto de Contratagdo de Bem do PDTI projeto diretoria da DTI
Elaboragdo de projeto de Contratagdo de Servigo do PDTI projeto diretoria da DTI

SUPORTE A E-MAIL INSTITUCIONAL

Tipo de ..
Nome .p. Quem deve solicitar
atividade
Alteragdo cadastral de conta de usudrio(a) para uso de e-mail institucional servico usuario(a) responsavel pela
(Perfil Terceirizado) ¢ conta
Alteracdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional . usuario(a) responsavel pela
. . . . . . servigo
(Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissdo) conta

equipes técnicas da DSI/DTl e

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S
abertura de
ocorréncia 3S
abertura de
ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao

PDTI vigente

PDTI vigente

Meio de
solicitacdo
abertura de

ocorréncia 3S
abertura de

ocorréncia 3S

até 30 dias

até 90 dias

até 03 dias

até 24h

até 03 dias

até 24h

até 24h

até 05 dias

Prazo de
atendimento
de 302180
dias
de 302180
dias

Prazo de
atendimento

até 04h

até 04h
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Alteragdo cadastral de conta para uso de e-mail institucional

. servigo
(Perfis TAE ou Professor) ¢
Cadastro de conta para uso de e-mail institucional .

) L servi¢o
(Perfil Terceirizado)

Cadastro de conta para uso de e-mail institucional servico
(Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissado) ¢
Cadastro de conta para uso de e-mail institucional servico
(Perfis TAE ou Professor) ¢
Criagdo de lista de e-mails institucionais servigo
Exclusdo de e-mail de lista de e-mails institucionais servigo
Insercdo de e-mail em lista de e-mails institucionais servigo
Liberagdo para envio de e-mail institucional em massa servico
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional servico
(Perfis TAE ou Professor) ¢
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional servico
(Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissdo) ¢
Suspensdo de conta para uso de e-mail institucional (Perfil Terceirizado) Servigo
Redefini¢cdo de senha de conta para uso de e-mail institucional servico
(Perfis TAE ou Professor) ¢
Redefinicdo de senha de conta para uso de e-mail institucional .
servigo

(Perfis Setor Administrativo, Projeto de Pesquisa ou Comissado)

usuario(a) responsavel pela
conta
resp. pela geréncia do(a)
funciondrio(a) terceirizado(a)
(Preposto)
resp. pelo Setor administrativo,
Projeto de pesquisa ou
Comissdo

usuario(a) com vinculo
institucional ativo

resp. pelo setor administrativo
Oou comissao
usuario(a) responsavel pela
conta
resp. pela lista de e-mails do
setor administrativo ou
comissao especifico

gestores e DTI

resp. pelo setor de Gestdo de
Pessoas — SGP
usuario(a) responsavel pela
conta
resp. pela geréncia do(a)
funcionario(a) terceirizado(a)
(Preposto)

usudrio(a) resp. pela conta

usuario(a) resp. pela conta

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

formulario
eletrénico de

requisicao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

formulario

eletrénico p/
recuperacao
de senha

formulario
eletrénico

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 02h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h
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dki

DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

Redefinicdo de senha de conta de usuario(a) para uso de e-mail institucional

(Perfil Terceirizado)

Elaboragdo de laudo técnico de equipamento computacional
Elaboragdo de laudo técnico de periférico computacional
Falha de funcionamento de equipamento computacional
Falha de funcionamento de periférico computacional
Instalagdo de equipamento computacional

Instalacdo de periférico computacional

Instalagdo de equipamento computacional remanejado

Manutengdo preventiva em equipamento computacional

Acompanhamento do PDTI

servigo

Tipo de
atividade

servigo
servigo
incidente
incidente
servigo
servigo
Servico

servigco

SUPORTE A GOVERNANCA DE TI

Tipo de
atividade

projeto

usuario(a) resp. pela conta

SUPORTE A EQUIPAMENTO E PERIFERICO COMPUTACIONAIS

Quem pode solicitar
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no 3S

Quem pode solicitar

comité de Tl e diretoria da DTI

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

recuperacao
de senha

formulario
eletrénico

recuperacao
de senha

Meio de
solicitagao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao

PDTI vigente

até 04h

Prazo de
atendimento

até 08h

até 08h

até 04h

até 04h

até 24h

até 04h

até 04h

até 24h

Prazo de
atendimento
de 302180
dias
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

Apoio no desenvolvimento do referencial estratégico da DTI

Atendimento de atividade de Governanga interna ou externa a DTI

Elaboragdo de Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo - PETI
Elaboragdo de Plano Diretor de Tecnologia da Informacgéao - PDTI

Elaboragdo de proposta de minuta de documento, padrdo ou norma de Tl

Execucgdo de projeto de Governanga do PDTI
Mapeamento de processo da DTI
Melhoria de servigos de Tl

Melhoria de processos de Tl

Nome
Configuragao de equipamento multifuncional de impressao
Desinstalagdo de servigo de impressao e de digitalizagdo
Instalagdo de equipamento multifuncional de impressao

Instalagdo de servigo de impressao e de digitalizacdao

Verificacdo de falha em equipamento multifuncional de impressdo

tarefa diretoria da DTI
tarefa . .
projeté gestores e diretoria da DTI
projeto comité de Tl e Reitoria
projeto comité de Tl e Reitoria
roieto comité de TI, diretoria da DTl e
proJ Reitoria
projeto diretoria da DTI
projeto diretoria da DTI
tarefa gestores da DTI
tarefa gestores da DTI

SUPORTE A IMPRESSAO CORPORATIVA

Tipo de
. uem pode solicitar
atividade Q P
. usuario(a) cadastrado(a) no
servigo .
sistema 3S
servico usudrio(a) cadastrado(a) no
¢ sistema 3S
. responsavel pelo setor
servigo . .
administrativo
. usuario(a) cadastrado(a) no
servigo .
sistema 3S
usudrio
incidente (a? cadastrado(a) no
sistema 3S

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

portaria

portaria

abertura de

ocorréncia 3S

PDTI vigente

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagdao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

até 05 dias

até 05 dias

/de 30 a 180
dias

de 302180
dias

de 302180
dias

de 302180
dias

de 302180
dias

de 302180
dias

até 24h

até 24h

Prazo de
atendimento

até 04h
até 04h
até 04h
até 04h

até 04h
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

Nome
Alteragdo de recurso de servidor virtual
Armazenamento de dados em equipamento servidor
Configuragdo de equipamento servidor
Correcdo de falha em equipamento servidor
Desinstalacdo de equipamento servidor
Disponibilizagao de servidor virtual
Hospedagem de site em servidor virtual
Implantagdo de aplicagcdo em servidor virtual

Instalacdo de equipamento servidor

Manutencdo preventiva em sistema de rede estabilizada UPS Nobreaks

Manutencgdo corretiva em sistema de rede estabilizada UPS Nobreaks

Nome

Ativacdo légica de dispositivo passivo de rede

SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE DATA CENTER

Tipo de
atividade

servigco
servico
servigo
incidente
servigco
Servico
servigo
servigo
servigo
servigo

incidente

Quem pode solicitar

equipes técnicas da DSI/DTl e
da DISIR/DTI
equipes técnicas da DSI/DTl e
da DISIR/DTI

gestor(a) DISIR/DTI
gestor(a) DISIR/DTI

gestor(a) DISIR/DTI

equipes técnicas da DSI/DTl e
da DISIR/DTI
equipes técnicas da DSI/DTl e
da DISIR/DTI
equipes técnicas da DSI/DTl e
da DISIR/DTI

gestor(a) DISIR/DTI
gestor(a) DISIR/DTI

gestor(a) DISIR/DTI

SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE

Tipo de
atividade

servigo

Quem pode solicitar

equipe técnica da DISIR/DTI

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

Meio de
solicitagdao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao
abertura de

ocorréncia 3S

Prazo de
atendimento

até 04h

até 08h

até 24h

até 08h

até 08h

até 08h

até 08h

até 08h

até 08h

até 04h

até 08h

Prazo de
atendimento

até 04h
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

Atualizagdo de firmware de equipamento ativo de rede
Configuracao de equipamento ativo de rede

Corregado de falha no servico DHCP

Correcgdo de falha no servico DNS

Correcdo de falha no servico SMTP

Corregao de falha no sistema de monitoramento
Desativacdo légica de dispositivo passivo de rede
Desinstalagdo de equipamento ativo de rede
Gerenciamento de servico DHCP

Gerenciamento de servico DNS

Gerenciamento do sistema de monitoramento de ativos de rede
Instalagdo de equipamento ativo de rede

Manutencgdo corretiva em dispositivo passivo de rede
Manutencdo corretiva em equipamento ativo de rede
Manutencdo preventiva em dispositivo passivo de rede

Manutencdo preventiva em equipamento ativo de rede

servigo
servico
servigo
servigo
servigo
Servico
servigo
Servico
servigo
servigo
servigo
Servico
incidente
incidente
servigo

servigo

equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI

equipe técnica da DISIR/DTI

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

até 04h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h

até 02h

até 02h
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TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

SUPORTE A INTERNET E COMPARTILHAMENTO EM REDE

Nome
Bloqueio de acesso a site
Compartilhamento de recurso em rede
Correcdo de falha de acesso a site

Correcdo de falha de autenticagdo a rede virtual privada VPN

Corregao de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet
(rede cabeada)

Correcdo de falha de conectividade de equipamento computacional a Internet
(rede sem fio)

Corregdo de falha de conectividade em recurso compartilhado em rede
Disponibilizacdo de endereco IP fixo

Exclusdo de recurso compartilhado em rede

Liberagdo de acesso a site

Liberagdo de porta ou enderego IP para acesso externo a rede institucional

Verificagdo de conectividade de equipamento computacional a Internet
(rede cabeada)

Verificacdo de conectividade de equipamento computacional a Internet
(rede sem fio)

Tipo de
atividade

servigo
servico
incidente
incidente
incidente
incidente
incidente
servigo
servigo
servigo
servigo
Servico

servigo

Quem pode solicitar

gestores e DTI

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

gestores e DTI

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

gestores e DTI

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

SUPORTE A PERMISSAO DE ACESSO EM SISTEMAS

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

Meio de
solicitagdao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Prazo de
atendimento

até 04h

até 04h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 04h

até 04h

até 02h

até 04h

até 02h
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dki

Nome aIii\‘l)ic(’i::e
Inclusdo de permissdo a administrador de permissGes em Sistemas de Apoio Servigo
Inclusdo de permissao a administrador de permissdes em Sistemas SIG servigo
Remocgdo de permissdo a administrador de permissdes em Sistemas de Apoio Servigco
Remocdo de permissdo a administrador de permissGes em Sistemas SIG servigo

Quem pode solicitar

chefia do setor responsavel
pelo sistema a ser incluida a
permissdo de acesso
chefia do setor responsavel
pelo sistema a ser incluida a
permissdo de acesso
chefia do setor responsavel
pelo sistema a ser removida a
permissdo de acesso
chefia do setor responsavel
pelo sistema a ser removida a
permissdo de acesso

SUPORTE A SEGURANCA DA INFORMAGCAO

Nome aIii\’:iZ::e
Corregdo de falha em AD incidente
Correcdo de falha em Firewall incidente
Corregao de falha de seguranga em ativo de rede incidente
Disponibilizagao de relatdrio de logs do Firewall servigo
Execucdo de antivirus em equipamento computacional servigo
Execucdo de antivirus em equipamento servidor servico
Gerenciamento de AD servigo

Quem pode solicitar
equipe técnica da DISIR/DTI
equipe técnica da DISIR/DTI

equipe técnica da DISIR/DTI

gestores e equipe técnica da
DISIR/DTI

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

equipe técnica da DISIR/DTI

equipe técnica da DISIR/DTI

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

Meio de
solicitagdo

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Prazo de
atendimento

até 24h

até 24h

até 24h

até 24h

Prazo de
atendimento

até 02h

até 02h

até 02h

até 04h

até 04h

até 04h

até 04h
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Gerenciamento de Certificado Digital
Gerenciamento de Firewall

Insercdo de captura centralizada de logs do Firewall

Nome

Alteragdo de template de layout para Site e Portal web

Criacdo de template de layout para Site e Portal web

Disponibilizagao de portal web Wordpress

Nome
Desinstalacdo de recurso integrado de software

Desinstalagdo de software

Falha de funcionamento de recurso integrado de software

Falha de funcionamento de software

Instalacdo de recurso integrado de software

gestores e equipe técnica da

servigo DTl

servigo equipe técnica da DISIR/DTI
. estores e equipe técnica da

servigo g quip

DISIR/DTI
SUPORTE A SITE E PORTAL WEB

Tipo de
. uem pode solicitar
atividade Q P
. responsavel pelo site ou portal
servico .
web requisitado
. responsavel pelo site ou portal
servigo .
web requisitado
servigo ASSECOM

SUPORTE A SOFTWARE E RECURSO INTEGRADO

Tipo de
. uem pode solicitar
atividade Q 2
servico usudrio(a) cadastrado(a) no
¢ sistema 3S
servico usuario(a) cadastrado(a) no
¢ sistema 3S
— usuario(a) cadastrado(a) no
incidente .
sistema 3S
incidente usuarlo(a? cadastrado(a) no
sistema 3S
. usuario(a) cadastrado(a) no
servigo .
sistema 3S

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

até 04h

até 04h

até 04h

Prazo de
atendimento
mediante
analise técnica
da demanda
mediante
analise técnica
da demanda
Mediante
analise técnica
da demanda

Prazo de
atendimento

até 04h

até 04h

até 02h

até 02h

até 04h
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usudrio(a) cadastrado(a) no

Instalagdo de software Servico .
s ¢ sistema 3S
~ . . . . usuario(a) cadastrado(a) no
Manutengdo preventiva de sistema operacional servigo .
sistema 3S

SUPORTE A TELECONFERENCIA DIGITAL

Tipo de
Nome . Quem pode solicitar
atividade P
. ) ~ . . A . responsavel pelo agendamento
Suporte a configuragao e conectividade para videoconferéncia Servigo
do evento
. . ~ L - . responsavel pelo agendamento
Suporte a configuracdo e conectividade para webconferéncia servigo P P g

do evento

SUPORTE AO SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES (SEI)

Tipo de
Nome .. uem pode solicitar
atividade Q P
L _ - - . . responsavel pelo sistema SElI
Atribuicdo de permissdo a administrador de permissdes no sistema SElI Servigo & . 'p .
institucional
N . . . responsavel pelo sistema SEl
Criacdo de perfil no sistema SElI servigo P . .p .
institucional

SUPORTE AO SISTEMA PERGAMUM

Tipo de
Nome .. uem pode solicitar
atividade Q P
~ . . . responsdvel pelo sistema
Integragao entre o Sistema Pergamum e o Sistema SIG projeto P P

Pergamum institucional

SUPORTE AO USUARIO(A) DE Ti

Tipo de

Nome atividade

Quem pode solicitar

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagao

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagdo
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagdao

PDTI vigente

Meio de
solicitagdao

até 04h

até 24h

Prazo de
atendimento
01lh de
antecedéncia
do evento
0lh de
antecedéncia
do evento

Prazo de
atendimento

até 04h

até 24h

Prazo de
atendimento
conforme
previsto no
PDTI vigente

Prazo de
atendimento
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

Reunido sobre Infraestrutura, Seguranga da Informagdo ou Redes reunido
Reunido sobre Planejamento e Governanga de TI reunido
Reunido sobre Sistemas da Informagao reunido
Tira-duvidas sobre suporte a Acesso ao Dominio Institucional duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Banco de Dados duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Contratagao de Solugao de Tl duvida
Tira-duvidas sobre suporte a E-mail Institucional duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Equipamentos e Periféricos Computacionais duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Governanga de Tl duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Impressao Corporativa duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Infraestrutura de Data Center duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Infraestrutura de Rede duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Internet e Compartilhamento em Rede duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Permissdao de Acesso em Sistemas duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Seguranca da Informacéo duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Site e Portal web duvida

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usuario(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

até 02 dias

até 02 dias

até 02 dias

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h

até 02h
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TECNOIOGIA DA
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dki

Tira-duvidas sobre suporte a Softwares e Recursos Integrados divida
Tira-davidas sobre suporte a Teleconferéncia Digital divida
Tira-davidas sobre suporte ao Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl) divida
Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de Apoio a Gestdo duvida
Tira-duvidas sobre suporte a Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG) duvida
Treinamento de usudrio(a) a sistema servigo

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S
responsavel pelo sistema
institucional

SUPORTE A SISTEMA DE APOIO A GESTAO

Tipo de
Nome ..

atividade

Alteragcdao de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo servigo

Alteragdo de funcionalidades de sistema de apoio a gestdo Servigo

Alteracdo de relatdrio de sistema de apoio a gestdo servico
Corregao de falha de servigo de sistema de apoio a gestao incidente
Corregdo de erro em sistema de apoio a gestdo incidente
Corregdo de erro ou falha em sistema de apoio a gestdo incidente

Desenvolvimento de sistemas de apoio a gestdo projeto

Quem pode solicitar

responsavel pelo formulario
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo relatério
requisitado

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

Meio de
solicitagdo
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

PDTI vigente

até 02h
até 02h
até 02h
até 02h

até 02h

de 05 a 08
dias

Prazo de
atendimento

até 03 dias

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 05 dias

de05a 10
dias
de05a 10
dias
de05a 10
dias
conforme
previsto no
PDTI vigente
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

Implantagdo de médulos em sistema de apoio a gestdo projeto
Inclusdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo servigo
Inclusdo de funcionalidades em sistema de apoio a gestdo servigo
Remocdo de campo em formulario de cadastro de sistema de apoio a gestdo servigo
Remocao de funcionalidades de sistema de apoio a gestdo Servico

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo formulario
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo formuldrio
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

SUPORTE A SISTEMA DE INFORMAGGOES GERENCIAIS (SIG)

Tipo de
Nome ..

atividade

Alteracdo de campo em formulario de cadastro do sistema SIG servigo

Alteragdo de funcionalidade do sistema SIG Servigo

Alteragdo de relatdrio do sistema SIG Servigo
Corregao de erro em sistema SIG incidente
Correcdo de erro ou falha em sistema SIG incidente
Correcdo de falha de servico do sistema SIG incidente

Desenvolvimento de sistema SIG projeto

Quem pode solicitar

responsavel pelo formuldrio
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo relatério
requisitado

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usudrio(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

usuario(a) cadastrado(a) no
sistema 3S

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

UNILAB

da Lusofonia Afro-Brasileira

PDTI vigente

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S

Meio de
solicitagdo
abertura de

ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S

abertura de
ocorréncia 3S
abertura de
ocorréncia 3S
abertura de

ocorréncia 3S
abertura de

ocorréncia 3S

PDTI vigente

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 03 dias

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 03 dias

mediante
analise técnica
da demanda

Prazo de
atendimento

até 03 dias

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 05 dias

de05a 10
dias
de05a 10
dias
de05a 10
dias
conforme
previsto no
PDTI vigente
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DIRETORIA DE
TECNOIOGIA DA
INFORMACAO

dki

Implantagdo de modulo no sistema SIG

Inclusdo de campo em formulario de cadastro do sistema SIG

Inclusdo de funcionalidade no sistema SIG

Remocdo de campo em formulario de cadastro do sistema SIG

Remocao de funcionalidade do sistema SIG

projeto

servigo

servigo

servigo

servigo

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo formulario
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

responsavel pelo formuldrio
requisitado

gestor(a)responsavel pelo setor
requisitante

UNILAB

Universidade da Integracéo Internacional
da Lusofonia Afro-Brasileira

PDTI vigente

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

abertura de

ocorréncia 3S

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 03 dias

conforme
previsto no
PDTI vigente

até 03 dias

mediante
analise técnica
da demanda
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UNILAB

CIRETORIA DE

TECNOLOGIA DA Universidade da Integraco Internacional
CA n lade da racdo Internacional

INFORMACAO da Lusofonia Afro-Brasileira

11.  APROVAGAO

Elaboracao
, de de
Elaborado por: XXXXX XXXX XXXX
Matricula: XXXXXX
Revisao
, de de
Revisado por: XXXX XXXX XXXX
Matricula: XXXXXX
Aprovacao

de de

Aprocado por: XXXX XXXX XXXX
Matricula: XXXXXX
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