N

UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO

Secretaria de Tecnologia
da Informag¢ao - STi

Petrolina - PE

Dezembro de 2016 le F

2° Versdao

N

\




SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - STi

E-mail: sti@univasf.edu.br

Enderecgo: Av. José de SG Manicoba, s/n - Campus Universitario, Centro CEP:
56304-917 — Petrolina/PE

Hordrio de atendimento: Segunda a sexta-feira, das 08nh00min as 12h00min e
das 14h00min as 18h00min



INFRAESTRUTURA E SERVICOS DE REDES J

Servico 01. Hospedagem de pdginas web

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Infformagoes Uteis acerca do servigo: Trata-se do servico de disponibilidade
e suporte para a hospedagem de sites jd desenvolvidos; sites em desenvol-
vimento, ou ainda, disponibilizacdo de espaco e recursos virtuais para o de-
senvolvimento de sites exclusivamente de cunho institucional, por exemplo:
pdgina de uma proé-reitoria, pdgina de um evento, pdgina de um colegiado,
pdagina de docente, enfre outros.

Requisitos necessarios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um
usudrio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagcdo: A documentacdo de solicitacdo é
feita através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do siste-
ma o usudrio poderd verificar nuUmero do chamado, data de abertura, data
de recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento,
entre outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento. O sistema de suporte pode
ser acessado através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Na solicitacdo deve constar a indicacdo de um administrador da pdgina, in-
dividuo que ficard responsdvel pelo gerenciamento das informacdes do site,
como login e senha de administrador, entre outros. Portanto, deve ser especi-
ficado nome completo, setor de origem, tipo de vinculo com a Universidade,
telefone e e-mail para contato.

Na solicitacdo devem constar fambém, resumidamente, as informacdes refe-
rentes ao objetivo de criacdo da pdagina (espaco virtual) institucional, como
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por exemplo: “Solicito disponibilidade de espaco nos servidores da Univasf
para hospedagem da pdgina do colegiado de..., a qual deverd estar per-
manentemente disponivel afim de atender as demandas comunicacionais e

informacionais do referido colegiado....”.

Forma de prestagdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a deman-
da seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou atraveés
do proprio sistema de suporte. As informacdes de gerenciamento da pdagina
institucional, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de suporte, ou
através de e-mail enderecado ao administrador da pdagina especificado na
abertura do chamado.

Especificidades do servico: Na hospedagem de novos sites, apresentam-se
as seguintes possibilidades:

1. Casos em que a hospedagem se dard por tempo indeterminado: nes-
tes casos, a STi efetuard os procedimentos necessdrios para a hospe-
dagem e o site estard disponivel até que seja solicitada sua refirada.

2. Casos em que a hospedagem se dd temporariamente: quando o usudrio
necessitar que a hospedagem seja realizada somente durante um perio-
do determinado, como exemplo em caso de pdginas de eventos, deverd
informar esta especificidade na solicitacdo feita atraves do sistema de su-
porte. No chamado deve constar a data de inicio e fim da disponibilidade
da pdagina.

Prazo mdaximo para a prestagao do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
¢do do servico estard condicionado a quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitagcdo do usudrio.

No entanto, em condi¢cdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o
atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo
oficial, tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questio-
namentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de
Suporte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-

mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
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para continuidade do atendimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para
o atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacgado,
ou para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento dese-
jado; estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Infor-
mar afravés de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.



Servigo 02. E-mail Institucional

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Este servico consiste na criacdo de uma
conta de e-mail exclusivamente de cunho institucional, por exemplo: conta
de e-mail de uma proé-reitoria, conta de e-mail evento, conta de e-mail um
colegiado, conta de e-mail individual, entre outros.

Requisitos necessdarios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizagcdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Na solicitacdo deve constar a indicacdo de um administrador da conta de
e-mail, individuo que ficard responsdvel pelo gerenciamento das informacoes
da conta, como login e senha de acesso, entre outros. Portanto, deve ser es-
pecificado nome completo, setor de origem, tipo de vinculo com a Universi-
dade, telefone e e-mail para contato.

Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacoes refe-
rentes ao objetivo de criacdo da conta, como por exemplo: “Solicito criacdo
da conta yyyy@univasf.edu.br, a qual serd utilizada como meio de comunica-
cdo entre a universidade e os participantes do evento yyyy, que faz parte do
projeto ... vinculado ao colegiado...”.

Recomenda-se que o usudrio sugira a definicdo de login da conta a ser cria-
da, por exemplo: sti@Qunivasf.edu.br, srca@univasf.edu.br
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Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STi realizard o atendimento
realizando o diagndstico do problema, prestando as informacdes necessa-
rias ao usudrio. Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for
possivel através de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a
STi entrard em contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os proce-
dimentos necessdrios para que a demanda seja sanada. As informacodes de
gerenciamento da conta, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de
suporte, ou através de e-mail.

Especificidades do servigo: Na criacdo de novas contas de e-mail institucio-
nal, apresentam-se as seguintes possibilidades:

1. Casos em que o a necessidade da conta de e-mail se dard por tempo
indeterminado: nestes casos, a STi efetuard os procedimentos necessarios
para a criacdo da conta de e-mail, a qual estard disponivel até que seja
solicitada sua refirada.

2. Casos em que o a necessidade da conta de e-mail se dard temporaria-
mente: quando o usudrio necessitar que a conta de e-mail seja utilizada
somente durante um periodo determinado, como exemplo em caso de
pdaginas de eventos, deverd informar esta especificidade na solicitacdo
feita através do sistema de suporte. No chamado, deve constar a data de
inicio e fim da disponibilidade da conta.

Prazo maximo para a prestagcdo do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
c¢do do servico estard condicionado a quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio.

No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o
atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante, quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.



Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 03. Lista de e-mails Institucionais

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univast.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Este servico consiste na criacdo de uma
lista de e-mails exclusivamente de cunho institucional, por exemplo: lista de
e-mails de professores de determinado colegiado, lista de e-mail dos técnicos
administrativos, lista de e-mail dos pré-reitores.

A criacdo de uma lista de e-mail (lista de discuss@o) tem a finalidade de per-
mitir que individuos que compdem um determinado grupo possam enviar
mensagens entre si de maneira dgil e segmentada, visto que uma mensagem
enderecada a uma lista de discussdo serd replicada e visualizada por somen-
te pelos usudrios cadastrados no referido grupo de discussdo.

Requisitos necessarios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacodes refe-
rentes ao objetivo de criacdo da lista de discussdo, como por exemplo: “So-
licito criacdo da lista de discussdo yyyy@univasf.edu.br, a qual serd utilizada
como meio de comunicacdo entfre a usudrios interessados na tematica yyyy,
que faz parte do projeto ... vinculado ao colegiado...”.

O solicitante deverd informa ainda a lista de usudrios a serem cadastrados na
referida lista discussdo. IMPORTANTE: Serdo cadastrados na lista, somente con-
tas de e-mail do “webmail Univasf”.

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizagcdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/
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Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacdes refe-
rentes ao objetivo de criacdo da conta, como por exemplo: “Solicito criacdo
da conta yyyy@univasf.edu.br, a qual serd utilizada como meio de comunicao-
cdo entre a universidade e os participantes do evento yyyy, que faz parte do
projeto ... vinculado ao colegiado...”.

Recomenda-se que o usudrio sugira a definicdo de login da lista de discus-
sdo a ser criada, por exemplo: servidores@univasf.edu.br, professores@univasf.
edu.br

Forma de prestagcdo do servigco: Um técnico da STi realizard o atendimento,
realizando o diagndstico do problema, prestando as informacdes necessa-
rias ao usudrio. Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for
possivel através de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a
STi entrard em contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os proce-
dimentos necessdrios para que a demanda seja sanada. As informacdes de
gerenciamento da conta, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de
suporte, ou através de e-mail.

Especificidades do servico: Na criacdo de novas listas de discussdo (lista de
e-mails) ,apresentam-se as seguintes possibilidades:

1. Casos em que o a necessidade da lista se dard por tempo indeterminado:
nestes casos, a STi efetuard os procedimentos necessdrios para a criagcdo
da conta de e-mail, a qual estard disponivel até que seja solicitada sua
retirada.

2. Casos em gque o a necessidade da lista de discussdo se dard temporaria-
mente: quando o usudrio necessitar que a lista de discussdo seja utilizada
somente durante um periodo determinado, como exemplo em caso de
ocorréncias de eventos, deverd informar esta especificidade na solicitagcdo
feita através do sistema de suporte. No chamado, deve constar a data de
inicio e fim da disponibilidade da lista.

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
cdo do servico estard condicionado d quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio.

No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o
atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para fitulo de documentacdo e informacdo
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oficial tanto os questionamentos/respostas do solicitante, quanto os questio-
namentos/respostas do STi devem ser feitas através do préprio Sistema de Su-
porte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para continuidade do atendimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para
o atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo,
ou para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento dese-
jado; estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Infor-
mar através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.

11



Servigco 04. Pasta Compartilhada

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Trata-se do servico de disponibilidade
de pasta de compartihada afim de que os individuos de um mesmo setor
possam fer acesso a um ou mais documentos, arquivos, de maneira segura e
segmentada.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, Nno endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaodes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento. O sistema de suporte pode
ser acessado através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Na solicitacdo deve constar a indicacdo de um administrador da pasta com-
partilhada, individuo que ficard responsavel pelo gerenciamento das informa-
coes do pasta, informando quais usudrios poderdo ter acesso dquele ambien-
te. Portanto, deve ser especificado nome completo, setor de origem, tipo de
vinculo com a Universidade, telefone e e-mail para contato.

Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacdes refe-
rentes ao objetivo de criacdo da pasta compartihada, como por exemplo:
“Solicito disponibilidade de pasta compartiihada no Setor de Protocolo, para
compartihamento de arquivos de interesse dos membros de referido setor...”.
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Forma de prestagdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através
do proprio sistema de suporte. As informacdes de gerenciamento da pdgina
institucional, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de suporte, ou
através de e-mail enderecado ao administrador da pdgina especificado na
abertura do chamado.

Especificidades do servico: Para evitar problemas de corrupcdo de dados,
perda de arquivos e de informacdes, recomenda-se que 0s arquivos cons-
tantes na pasta compartiihada ndo sejam acessados simultaneamente pelos
usuarios.

Para garantir a seguranca e sigilo das informacdes constantes na pasta com-
partiihada, o acesso a estas serd feito através de login e senha, os quais serdo
definidos pela equipe do STi juntamente com o usudrio, no momento do aten-
dimento do chamado.

Prazo mdaximo para a prestagcdo do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
¢do do servico estard condicionado a quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitagcdo do usudrio.

No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o
atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial, tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes

13



D1l

mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicacoes decorrentes da alteragcao/cancelamento da solicitagdo: Altera-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 05. Alocacdo de data center e maquinas virtuais

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: Trata-se do servico de disponibilidade in-
fraestrutura e suporte para a alocacdo de equipamentos de informdatica pré-
-configurados e de cunho exclusivamente institucional a serem alocados no
ambiente do Data Center Univasf; como por exemplo: um servidor de banco
de dados a que serd utilizado por uma equipe de pesquisadores da Universi-
dade.

O advento da nova arquitetura de Tl conhecida como computacdo nas nu-
vens possibilitou uma maior flexibilidade na maneira com que os recursos com-
putacionais sdo alocados para necessidades especificas.

Alinhada a esta tendéncia, e tendo em vista a sua estrutura de data center e
mecanismos de virtualizacdo, em que servidores virtuais podem ser criados e
configurados. A STl disponibiliza o servico de criacdo de uma maquina virtual,
instalada em nosso data center e configuracdo quanto a alocacdo de me-
moria, nuUmero de processadores, dispositivos de rede, dentre outros.

Data Center: € um local especifico existente na Secretaria de Tecnologia da
Informacado (STi-Univasf) projetado com infraestrutura (de refrigeracdo, ali-
mentacdo energética, cabeamento de dados, etc) necessdria para a aloco-
cdo de equipamentos de informdtica como servidores, firewalls, storages, Etc.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do
Sistema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especifican-
do o melhor hordrio (data e turno) para atendimento. O sistema de suporte
pode ser acessado afravés do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/
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Na solicitacdo deve constar a indicacdo de um administrador da equipamen-
to, individuo que ficard responsdavel pelo gerenciamento das informacodes e
configuracdes constantes no equipamento, como login e senha de adminis-
frador, entre outros. Portanto, deve ser especificado nome completo, setor de
origem, tipo de vinculo com a Universidade, telefone e e-mail para contato.

Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacdes re-
ferentes ao objetivo de alocacdo do equipamento institucional, como por
exemplo: “Solicito disponibilidade de espaco e infraestrutura no Data Center
Univasf, para alocacdo de servidor de banco de dados a ser utilizado em pes-
quisa do Colegiado de Engenharia da Computacdo...”.

No chamado, o usudrio deverd informar ainda a quantidade e as caracteristi-
cas do equipamento a ser alocado (modelo, configuracdo, tipo de alimenta-
cdo, especificidades, Etc.).

Forma de prestacdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através do
préprio sistema de suporte. As informacdes de gerenciamento do equipamen-
to, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de suporte, ou através de
e-mail enderecado ao administrador da pdgina especificado na abertura do
chamado.

Especificidades do servigo: Na alocacdo de novos equipamentos, apresen-
tam-se as seguintes possibilidades:

1. Casos em que a hospedagem se dard por tempo indeterminado: nestes
casos, a STi efetuard os procedimentos necessdrios para a alocacdo do
equipamento e o este estard disponivel até que seja solicitada sua retirada.

2. Casos em que a alocacdo se dd temporariaomente: quando o usudrio ne-
cessitar que a alocacdo seja realizada somente durante um periodo deter-
minado, deverd informar esta especificidade na solicitacdo feita através
do sistema de suporte. No chamado, deve constar a data de inicio e fim
da disponibilidade do equipamento.

3. Hd& casos em que, por razdes de ordens técnicas como espaco fisico dispo-
nivel, tipo de alimentacdo energética, infraestrutura de seguranca, entre
outros, a alocacdo do de um novo equipamento no Data Center Univasft
tornar-se-a invidvel. Nestes casos, o STi emitird um laudo técnico justifican-
do aimpossibilidade do atendimento.
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Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
¢do do servico estard condicionado a quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitagcdo do usudrio.

No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o
atendimento desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: A STi terd até 5
(cinco) dias Uteis contados & partir da data de abertura do chamado para
informar sobre a impossibilidade de alocacdo do equipamento.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para tfitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial, tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensével para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronolégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Altero-
c¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigco 06. Hospedagem de Banco de dados

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Trata-se do servico de disponibilidade
e suporte para a criacdo/utilizacdo de banco de dados exclusivamente de
cunho institucional a serem hospedados em servidores da Univasf, por exem-
plo: banco de dados contendo informacdes de pesquisa em desenvolvimen-
to na Universidade, entre outros.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacades.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento. O sistema de suporte pode
ser acessado através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Na solicitacdo deve constar a indicacdo de um administrador do banco de
dados, individuo que ficard responsdavel pelo gerenciamento das informacoes
do banco, como login e senha de administrador, entre outros. Portanto, deve
ser especificado nome completo, setor de origem, tipo de vinculo com a Uni-
versidade, telefone e e-mail para contato.

Na solicitacdo devem constar também, resumidamente, as informacdes re-
ferentes ao objetivo de criacdo do banco de dados institucional, como por
exemplo: “Solicito disponibilidade de espaco nos servidores da Univasf para
hospedagem de banco de dados o qual serd utilizado para armazenar e ge-
renciar informacdes do Laboratdrio de..., o banco deverd estar permanente-

mente disponivel afim de atender as demandas as referidas demandas....”.

18



D1l

Forma de prestagdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através
do proprio sistema de suporte. As informacdes de gerenciamento do banco
de dados, (login e senha), serdo disponibilizadas no sistema de suporte, ou
através de e-mail enderecado ao administrador da pdgina especificado na
abertura do chamado.

Especificidades do servigo: Na hospedagem de novos sites, apresentam-se as
seguintes possibilidades:

1. Casos em que a hospedagem se dard por tempo indeterminado: nestes
casos, a STi efetuard os procedimentos necessdrios para a hospedagem
do banco de dados, o qual estard disponivel até que seja solicitada sua
retirada.

2. Casos em gque a hospedagem se dd temporariamente: quando o usudrio
necessitar que a hospedagem seja realizada somente durante um periodo
determinado, como exemplo em caso de bancos utilizados em pdaginas de
eventos, deverd informar esta especificidade na solicitacdo feita através
do sistema de suporte. No chamado deve constar a data de inicio e fim da
disponibilidade da pagina.

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
cdo do servico estard condicionado a quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio.

No entanto, em condi¢cdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o
atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para fitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial, tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.
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Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos ser@o informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronolégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao / cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 07. Conectividade d rede UNIVASF

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: A habilitacdo dos pontos de rede tor-
na-se necessdria para a utilizacdo de diversos servicos a serem utilizados pelo
usudrio, como por exemplo: acesso a internet, acesso a rede de telefonia, etc.
Sendo assim, o servico de habilitacdo de ponto serd demandado com maior
frequéncia nos seguintes casos:

e Caso 1: Habilitacdo de ponto para acesso d internet.

e Caso 2: Habilitacdo de ponto para acesso a intranet (pasta compartiihada,
impressoras compartiihadas, Etc).

e Caso 3: Habilitacdo de ponto para acesso a telefonia.

e Caso 4: Habilitacdo de ponto para acesso a videoconferéncia.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: Para todos os casos citados acima, se-
gue-se 0 mesmo procedimento. O usudrio deverd fazer sua solicitacdo atra-

vés do Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Informacdo que
pode ser acesso Nno endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

No chamado, o usudrio deverd informar a numeracdo e localizagcdo do pon-
to, exemplo: ponto 19 da sala 1, bloco de sala de aulas, campus Juazeiro-BA.
Deverd também ser especificada a finalidade da habilitacdo do ponto, exem-
plo: solicito habilitacdo do ponto...(localizacdo) o qual serd utilizado para ins-
talacdo do aparelho telefénico de tombo XXXXX.

Conforme exemplo acima, hd casos em que se torna necessdria a especi-
ficacdo do tombo do equipamento a ser utilizado no ponto que se deseja
habilitar. Sendo assim, sempre que possivel esta informacdo deverd ser acres-
centada.

Documentos necessdrios a solicitagao: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
0 usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdavel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.
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Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestacdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através do
préprio sistema de suporte.

Especificidades do servigo: No caso de servico habilitacdo de ponto de rede/
telefonia, especifica-se que:

1. Sempre que o ponto a ser habilitado fiver a finalidade de atender a na-
vegacdo em internet por um usudrio institucional, o nome deste usudrio
deverd ser informado, exemplo: Solicito habilitacdo do ponto 34, da sala...
(localizacdo), o qual serd utilizado pelo servidor Jodo Pedro de Pedro Jodo,
para navegacdo em internet, através do computador institucional de tfom-
bo XXXX.

2. No chamado, deverd ser informado sobre as condicoes de instalacdo
do ponto, se o referido ponto j& existe no local desejado e se encontra
em plenas condicdes de ser habilitado. Atualmente, o servico de ins-
talacdo (alocacdo) dos pontos de rede/telefonia estd sob a respon-
sabilidade do Departamento de Manutencdo da Prefeitura Universi-
tdria da Univasf. Portanto, se o usudrio fiver alguma divida quanto a
este item, deverd consultar o referido setor, através do Sistema de Su-
porta do Departamento de Manutencdo, que pode ser acessado em:
www sistemas.univasf.edu.br/suportepu

Frisa-se que a existéncia/integridade do ponto de rede/telefonia que se dese-
ja habilitar, € condigdo imprescindivel para a continuidade do atendimento.

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado d quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o atendimento
desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entfrar em

contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atraves do telefone da secretaria que atualmente é:

(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
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cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiono-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do aten-
dimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronolégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 08. Telefonia Fixa

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: As linhas telefénicas podem ser cadas-
tfradas e realocadas de acordo com a disponibilidade de pontos de rede/
telefonia existentes nos ambientes desejados.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: O usudrio deverd fazer sua solicitacdo
através do Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Informacdo
que pode ser acesso Nno endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

No chamado, o usudrio deverd informar a numeracdo e localizacdo do ponto
no qual o telefone ficard conectado, exemplo: ponto 19 da sala 1, bloco de
sala de aulas, campus Juazeiro-BA. Em casos de transferéncia de linha ja exis-
tente, o usudrio deverd informar também o niUmero da linha e sua localizagcdo
atual.

Para nova linhas, € necessdrio um memorando da chefia — a nivel da admi-
nistracdo superior: pro-reitores, secretdrios e assessores — autorizando a instala-
cdo e especificando seu nivel de acesso:

Nivel 01 — Ramal interno;

Nivel 02 — Ramal interno e fixo local;

Nivel 03 — Ramal interno, fixo local e fixo DDD;

Nivel 04 — Ramal interno, fixo local, fixo DDD, celular;

Nivel 05 — Ramal interno, fixo local, fixo DDD, celular e DDI.

o 0 0 O O

Documentos necessarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Para nova linhas, € necessdrio um memorando da chefia — a nivel da admi-

nistracdo superior: pro-reitores, secretdrios e assessores — autorizando a instala-
cdo e especificando seu nivel de acesso.
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Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagao do servigo: A STi enfrarGd em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através do
proprio sistema de suporte.

Especificidades do servigo: No caso de servico habilitacdo de ponto de rede/
telefonia, especifica-se que:

1. Para que a linha telefénica seja habilitada/realocada, € necessdrio que o
ponto de rede ja esteja devidamente instalado.

2. Sendo assim, no chamado, deverd ser informado sobre as condicdes de
instalacdo do ponto de rede (ponto telefénico), se o referido j& se encon-
tra no local desejado e se encontra em plenas condicoes de ser habilita-
do. E necessdrio verificar se existe ponto de rede habilitado (a alcance do
telefone). Atualmente, o servico de instalacdo (alocacdo) dos pontos de
rede/telefonia estd sob a responsabilidade do Departamento de Manu-
tencdo da Prefeitura Universitdria da Univasf. Portanto, se o usudrio tiver al-
guma duvida quanto a este item, deverd consultar o referido setor, através
do Sistema de Suporta do Departamento de Manutencdo, que pode ser
acessado em: www.sistemas.univasf.edu.br/suportepu

Frisa-se que a existéncia/integridade do ponto de rede/telefonia que se dese-
ja habilitar, é condigdo imprescindivel para a continvidade do atendimento.

Prazo maximo para a prestagdo do servigco: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado a quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o atendimento
desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para tfitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.
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Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do aten-
dimento.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altera-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigco 09. Videoconferéncia

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: A Secretaria de Tecnologia da Informa-
cdo dispde de equipamento de videoconferéncia para realizacdo de cha-
madas de video e voz em tempo real com equipamentos da mesma natureza.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: O usudrio deverd fazer sua solicitacdo
através do Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Informacdo
que pode ser acesso Nno endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

No chamado, o usudrio deverd informar data, duracdo, coordenador respon-
savel pela videoconferéncia (juntamente com seu contato de e-mail e con-
tato telefénico), quantidade de participantes e ainda deve ser informada a
entidade (ou entidades) que receberd a chamada de videoconferéncia por
parte da Univasf.

Deverd ser informada também uma data para um teste prévio da videocon-
feréncia, este teste deve ser agendado com o STi e a(s) outra(s) entidade(s)
que participard(do) da chamada.

O local da videoconferéncia estd condicionado a sala de reunidoes do STi
localizada no prédio da reitoria no campus Petrolina Sede.

Documentos necessdrios a solicitagao: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte —STi. No ambiente do sistema
0 usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsavel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/
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Forma de prestagdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja sanada, este contato serd feito através de e-mail, felefone, ou através do
proprio sistema de suporte.

Especificidades do servigo: No caso de servico habilitacdo de ponto de rede/
telefonia, especifica-se que:

1. Para a garantia do sucesso da video-conferéncia, torna-se necessdria exe-
cucdo de teste prévio de chamada que funcionard como um “ensaio”
para a videoconferéncia a ser realizada.

2. H& casos em que, por incompatibilidade de equipamentos e)ou softwares
de videoconferéncia utilizados pelas entidades participantes, torna-se invi-
dvel areadlizacdo da chamada, estes casos serdo informados ao usudrio,
e, quando possivel, a STi apresentard uma solucdo alternativa para a de-
manda.

Prazo minimo para solicitagdo: A demanda de disponibilidade de videocon-
feréncia deverd ser solicitada com no minimo 05 (cinco) dias Uteis anterior-
mente a data de realizacdo da chamada de video.

Prazo méximo para a prestagcdo do servigo: O prazo mdximo para a prestacdo
do servico estard condicionado a quantidade de chamados demandados
pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto, em con-
dicoes normais de atendimento, o prazo mdximo para o atendimento desta
demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis contados a partir da data de abertura
do chamado, levando-se em consideracdo que seja cumprido o prazo da
antecedéncia d ocorréncia do evento, conforme descrito nos topicos ante-
riores deste servico.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: A STi terd até 5
(cinco) dias contados & partir da data de abertura do chamado para infor-
mar sobre a impossibilidade de ocorréncia da videoconferéncia.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para tfitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
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para contfinuidade do atendimento.
Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do aten-
dimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos ser@o informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 10. Acesso a rede WiFi UNIVASF

PUblico-alvo: Servidores/alunos da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Atualmente, a Univasf disponibiliza servi-
co de internet sem-fio para toda a comunidade académica.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: O usudrio deverd fazer seu cao-
dastro através do Sistema de Gestdo de Servicos (SGS) da Secretaria
de Tecnologia da Informacdo (STi) que pode ser acesso no endereco:
www.sistemas.univasf.edu.br/sgs

O acesso ao sistema deverd ser feito através do botdo “Primeiro Acesso”.

Apss o acesso ao SGS, o usudrio deverd acessar o servico de “Acesso a rede
institucional” e criar sua senha.

Forma de prestagdo do servigo: O usudrio deverd acessar umas das redes WiFi
disponiveis no campus:

o univasf-funcionarios — Para técnicos e docentes.
o univasf-alunos — Para alunos.

o univasf-visitantes — Para visitantes.

Especificidades do servico: Hd casos em que o equipamento através do qual
se deseja navegar € incompativel com as configuracdes da rede sem-fio da
Univasf. Nestes casos ndo serd possivel utilizd-lo como meio de navegacdo
sem-fio para a rede da Universidade.

Caso o usudrio tenha alguma duvida sobre a compatibilidade de seu equipa-
mento, o mesmo deverd comparecer a Secretaria de Tecnologia da Informa-
cdo, de posse de seu equipamento para que o mesmo seja avaliado por um
técnico da STi afim de verificar sua compatibilidade.

Nestes casos, recomenda-se que, antes de se dirigir a STi, o usudrio faca um
contato telefébnico com a secretaria (Tel. 87-2101-6809) para verificar se na-
guele momento existe algum técnico disponivel na STi para realizar a avalio-
cdo necessdria.
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Prazo mdaximo para a prestagcdo do servico: O atendimento dessa demanda
€ online, ou seja, N0 momento em que o usudrio cadastra sua senha no servi-
co de "Acesso a rede institucional” no SGS, seu login ja estd habilitado para
utilizar a rede WiFi.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualgquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Responsabilidades do solicitante: Realizar seu cadastro no SGS e no servico de
“Acesso arede institucional”.
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Servigo 11. Acesso a Federacdo CAFe (RNP)

PUblico-alvo: Servidores/alunos da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: A Comunidade Académica Federada
(CAFe) € uma federacdo de idenfidade que reune instituicoes de ensino e
pesquisa brasileiras. Através da CAFe, um usudrio mantém todas as suas in-
formacdes na instituicdo de origem e pode acessar servicos oferecidos pelas
instituicoes que participam da federacdo.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: O usudrio deverd fazer seu cao-
dastro através do Sistema de Gestdo de Servicos (SGS) da Secretaria
de Tecnologia da Informacdo (STi) que pode ser acesso no endereco:
www.sistemas.univasf.edu.br/sgs

O acesso ao sistema deverd ser feito através do botdo “Primeiro Acesso”.

Apos o acesso ao SGS, o usudrio deverd acessar o servico de “Federacdo
CAFe e EDUROAM” e criar sua senha.

Forma de prestagcdo do servigo: O usudrio deverd utilizar um dos servicos dis-
poniveis dentro da Federacdo CAFe:

https://portal.rnp.br/web/servicos/servicos-disponiveis

Prazo mdaximo para a prestacdo do servigo: O atendimento dessa demanda
€ online, porém, € necessario 01 (um) dia para ocorrer a sincronizacoes dos
servidores.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entfrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para fitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Responsabilidades do solicitante: Realizar seu cadastro no SGS e no servico de
“Federacdo CAFe e EDUROAM".
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Servigco 12. Consultoria sobre uso de recursos e ferramentas de Tl

PUblico-alvo: Servidores da Univasf e clientes da RedeVASF.

Informagoes Uteis acerca do servigo: Trata-se de servico de consultoria para
utilizacdo de recursos e ferramentas de Tl exclusivamente de cunho institu-
cional a serem utilizados no ambiente académico da Univasf, por exemplo:
projetos de infraestrutura de rede de dados; aquisicdo de equipamentos Tl e
softwares.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigo: A STi entrard em contato com o solicitante
afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda
seja atendida, este contato serd feito através de e-mail, telefone, ou através
do proprio sistema de suporte.

Prazo mdximo para a prestagdo do servigo: O prazo para atendimento dessa
demanda serd varidvel, uma vez que as acdes para cumprir dependem dos
requisitos da demanda.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: A STi terd até 05
(cinco) dias contados & partir da data de abertura do chamado para infor-
mar sobre a impossibilidade do atendimento da demanda.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualgquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Responsabilidades do solicitante: Participar das reunides para o esclarecimen-
to e acompanhamento dos requisitos do projeto.
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Prioridades no atendimento: A priori, 0 atendimento serd realizado por ordem
cronoldgica de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariacmente as
solicitacdes mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altero-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigo 01. Suporte de Software

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Estes servicos contemplardo as seguin-
tes acoes:

1. Instalacdo de software institucional.

2. Instalacdo de softwares. Em caso de softwares pagos, o usudrio deverd
possuir a licenca para seu funcionamento. Caso contrdrio, a instalagcdo
serd readlizada em modo de avaliagcdo, podendo apresentar limitacoes
em seu funcionamento ou prazo de validade para sua utilizacdo.

3. Suporte na configuracdo de aplicativos.

4. Restaurar o equipamento para os padroes de fdbrica.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um
usudrio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagcdo: A documentacdo de solicitacdo é
feita através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do siste-
ma o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data
de recebimento, data de finalizacdo, setor responsdavel pelo atendimento,
entre outras informacades.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo
do equipamento (quando for o caso).
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O sistema de suporte pode ser acessado através do endereco:
www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagcdo do servico: Um técnico da STi realizard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico a instalacdo do programa solicita-
do, prestando as informacdes necessdrias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo da demanda for possivel através
de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para a instalacdo.

Especificidades do servigo: No caso de instalacdo de programas apresentam-
-se as seguintes possibilidades:

1. O técnico verificard as configuracdes do computador, efetuando, em se-
guida, os procedimentos necessdrios para instalacdo do programa.

2. Casos em gue se torna necessdria a remocdo do equipamento: hd casos
onde a instalacdo do software deve ser feita em ambiente controlado ou
utilizando recursos disponiveis somente na Secretaria de Tecnologia da In-
formacdo. Nestes casos, a mesma serd recolhida pela STi e devolvida ao
usudario logo seja finalizado o reparo.

Prazo mdaximo para a prestagao do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
¢do do servico estard condicionado ¢ quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio.

No entanto, em condi¢cdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o
atendimento desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis, exceto para casos
em que a STi esteja impedida de realizar intervencdo no equipamento por
motivo de o referido item estar sob garantia do fabricante.

Nesses casos, o prazo para atendimento estard condicionado ao periodo
estipulado para a intervencdo de equipe de garantia do produto, conforme
contrato firmado entre a Universidade e as empresa fornecedora do equipa-
mento.

IMPORTANTE: Em casos de equipamentos oriundos dos campi Senhor do
Bonfim - BA, Paulo Afonso - BA e SGo Raimundo Nonato - Pl, haverd duas pos-
sibilidades em relacdo aos prazos:

1. Quando o equipamento for enviado ao STi: nestes casos devem ser con-
siderados 0s mesmos prazos de atendimento para os campi do polo
sede, sendo contados a partir da data da chegada do equipamento na
Secretaria de Tecnologia da Informacdo. Esta data serd registrada por um
técnico da STi através do Sistema de Suporte.

2. Quando o deslocamento de técnico do STi se faz necessdrio: nestes casos,
o prazo para atendimento serd de 15 (quinze) dias Uteis, a partir do rece-
bimento do chamado.
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Formas de comunicagcdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809.

No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo oficial tanto os ques-
fionamentos/respostas do solicitante quanto os questionamentos/respostas
do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Suporte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronolégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigo 02. Suporte de Hardware

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Estes servicos contemplardo as seguintes
acoes:

1. Instalacdo de equipamentos: impressora, computador, scanner, etc.

2. Readlizacdo de diagndsticos em equipamentos de Tl com emissdo de laudo
técnico (caso seja necessdario).

3. Substituicdo de periféricos (caso o técnico verifiue a necessidade): mou-
se, teclado, mouse, etc.

4. Abertura de chamados junto ao fabricante para acionamento da garan-
fia.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsavel pelo atendimento, entre
outras informacaodes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo
do equipamento (quando for o caso).
O sistema de suporte pode ser acessado através do endereco:
www sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servico: Um técnico da STi realizard o atendimento
presencialmente, realizando o diagnodstico a instalacdo do programa solicita-
do, prestando as informacdes necessarias ao usudrio.
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Em casos de atendimento onde a resolucdo da demanda for possivel através
de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para a instalacdo.

Especificidades do servigo: No caso de instalacdo de programas apresentam-
-se as seguintes possibilidades:

1. O técnico verificard as configuracdes do computador, efetuando, em se-
guida, os procedimentos necessdrios para instalacdo do programa.

2. Casos em gue se torna necessdria a remocdo do equipamento: hd casos
onde a instalacdo do software deve ser feita em ambiente controlado ou
utilizando recursos disponiveis somente na Secretaria de Tecnologia da In-
formacdo. Nestes casos, a mesma serd recolhida pela STi e devolvida ao
usudrio logo seja finalizado o reparo.

Prazo mdaximo para a prestagao do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
¢do do servico estard condicionado ¢ quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio.

No entanto, em condi¢cdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o
atendimento desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis, exceto para casos
em que a STi esteja impedida de realizar intervencdo no equipamento por
motivo de o referido item estar sob garantia do fabricante.

Nesses casos, o prazo para atendimento estard condicionado ao periodo
estipulado para a intervencdo de equipe de garantia do produto, conforme
contrato firmado entre a Universidade e as empresa fornecedora do equipa-
mento.

IMPORTANTE: Em casos de equipamentos oriundos dos campi Senhor do
Bonfim - BA, Paulo Afonso - BA e SGo Raimundo Nonato - Pl, haverd duas pos-
sibilidades em relacdo aos prazos:

1. Quando o equipamento for enviado ao STi: nestes casos devem ser con-
siderados 0s mesmos prazos de atendimento para os campi do polo
sede, sendo contados a partir da data da chegada do equipamento na
Secretaria de Tecnologia da Informacdo. Esta data serd registrada por um
técnico da STi através do Sistema de Suporte.

2. Quando o deslocamento de técnico do STi se faz necessdrio: nestes casos,
o prazo para atendimento serd de 15 (quinze) dias Uteis, a partir do rece-
bimento do chamado.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809.
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No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo oficial fanto os ques-
tionamentos/respostas do solicitante quanto os questionamentos/respostas
do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Suporte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessaria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicifante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragcdao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigo 03: Suporte de Tl aos Laboratdrios de Informdatica

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Para verificar a real necessidade de
atendimento por parte do STi, o usudrio poderd verificar os seguintes itens:

1. Trata-se de um software institucional.

2. Em caso de softwares pagos, o usudrio deverd possuir a licenca para seu
funcionamento. Caso contrdrio, a instalacdo serd realizada em modo de
avaliacdo, podendo apresentar limitacdes em seu funcionamento ou pra-
70 de validade para sua utilizacdo.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um
usudrio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, no endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

O solicitante deverd agendar a reserva do laboratério a ser atendido para
gue o mesmo seja fechado ao publico, estando disponivel somente para a
realizacdo do trabalho da STi. Este agendamento deve ser feito junto a coor-
denacdo do campus onde o laboratério estd localizado. Conforme contatos
abaixo:

o Coordenacdo do campus Petrolina (Sede) | Telefone: (87) 2101 - 6729
o Coordenacdo do campus Ciéncias Agrdrias | Telefone: (87) 2101 - 4808
o Coordenacdo do campus Senhor do Bonfim | Telefone: (74) 3221 - 4800
o Coordenacdo do campus Juazeiro | Telefone: (74) 2102 - 7608

o Coordenacdo do campus SGo Raimundo Nonato | Telefone: (89) 3582 -
9762

A data do agendamento deve ser informada na solicitacdo enviada & STi.
Esta data deve anteceder em, no minimo, 15 (quinze) dias Uteis a data da
solicitacdo feita a STi. Para os campi localizados fora do polo sede, esta ante-
cedéncia deve ser de, no minimo, 20 (vinte) dias Uteis.
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Documentos necessdrios a solicitagao: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsavel pelo atendimento, entre
outras informacades.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo
do equipamento (quando for o caso).

Deverd ser informada também a data agendada para a reserva do labo-
ratério junto ad coordenacdo de campus. Esta data deve anteceder em, no
minimo, 05 (cinco) dias Uteis a data da solicitacdo feita a STi. Para os campi
localizados fora do polo sede, esta antecedéncia deve ser de, no minimo, 15
(quinze) dias Uteis.

O sistema de suporte pode ser acessado afravés do endereco:
www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigco: Um técnico da STi realizard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico a instalacdo do programa solicita-
do, prestando as informacdes necessarias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo da demanda for possivel afraves
de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi enfrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para a instalacdo.

Especificidades do servigco: No caso de instalacdo de programas em laboro-
torios de informdtica, apresentam-se as seguintes possibilidades:

1. O técnico verificard as configuragcdes dos computadores do laboratério,
efetuando, em seguida, os procedimentos necessdrios para instalacdo do
programa.

2. Casos em gue se torna necessdria a remocdo do equipamento: hd casos
onde a instalacdo do software deve ser feita em ambiente controlado ou
utilizando recursos disponiveis somente na Secretaria de Tecnologia da In-
formacdo. Nestes casos, a mesma serd recolhida pela STi e devolvida ao
usudrio logo seja finalizado o reparo.

Prazo mdaximo para a prestagao do servigo: O prazo mdaximo para a presta-
c¢do do servico estard condicionado & quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto, em
condicdes normais de atendimento, esta demanda serd atendida na data
agendada pelo usudrio.
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Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, afravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809.

No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo oficial fanto os ques-
tionamentos/respostas do solicitante quanto os questionamentos/respostas
do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Suporte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.

Caso seja necessdrio, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.

43



Servigco 04. Suporte de Tl a eventos

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: Estes servicos contemplardo as seguintes
acoes:

1. Instalacdo de equipamentos: impressora, computador, scanner, etc.
2. Habilitacdo de linha/ramal telefdénico.

3. Criacdo de rede sem fio.

Requisitos necessarios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, Nno endereco: www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
0 usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o ftombo
do equipamento (quando for o caso).

Deverd ser informada também a data agendada para a reserva do labo-
ratério junto a coordenacdo de campus. Esta data deve anteceder em, no
minimo, 05 (cinco) dias Uteis a data da solicitacdo feita a STi. Para os campi
localizados fora do polo sede, esta antecedéncia deve ser de, no minimo, 15
(quinze) dias Uteis.

O sistema de suporte pode ser acessado afravés do endereco:
www sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servico: Um técnico da STi realizard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico a instalacdo do programa solicita-
do, prestando as informacdes necessarias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo da demanda for possivel através
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de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para a instalacdo.

Especificidades do servico: No caso de instalacdo de programas em labora-
torios de informdatica, apresentam-se as seguintes possibilidades:

1. O técnico verificard as configuracdes dos computadores do laboratorio,
efetuando, em seguida, os procedimentos necessdrios para instalacdo do
programa.

2. Casos em gue se torna necessdria a remocdo do equipamento: hd casos
onde a instalacdo do software deve ser feita em ambiente controlado ou
utilizando recursos disponiveis somente na Secretaria de Tecnologia da In-
formacdo. Nestes casos, a mesma serd recolhida pela STi e devolvida ao
usudrio logo seja finalizado o reparo.

Prazo mdaximo para a prestagcao do servigo: O prazo maximo para a presta-
cdo do servico estard condicionado & quantidade de chamados demanda-
dos pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto, em
condicdes normais de atendimento, esta demanda serd atendida na data
agendada pelo usudrio.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809.

No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo oficial fanto os ques-
tionamentos/respostas do solicitante quanto os questionamentos/respostas
do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Suporte.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Caso seja necessdrio, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.
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Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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SETOR DE DESENVOLVIMENTO J

Servico 01. Solicitacdo de desenvolvimento de sistema

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: A solicitacdo consiste na primeira etapa
dos procedimentos a serem seguidos para o desenvolvimento de um sistema
no édmbito da UNIVASF.

O Processo de Desenvolvimento, por sua vez, pode ser compreendido como:
arealizacdo do trabalho de recebimento dos pedidos de criacdo, estudo de
viabilidade, levantamento das necessidades do usudrio, andlise das informa-
coes existentes e a serem processadas pelo sistema a ser desenvolvido, plane-
jaomento, execucdo, testes, ajustes e homologacdo do sistema para uso.

Os usudrios devem descrever os objetivos, funcionalidades e propriedades
gue 0s mesmos esperam encontrar no sistema. SGo especificados requisitos
que devem constar no sistema para que o mesmo possa alcancar a sua fino-
lidade desejada.

O setor de desenvolvimento, por sua vez, analisard estes requisitos a fim de
identificar a melhor forma de contempld-los dentro do ambiente do sistema a
ser desenvolvido.

IMPORTANTE: Apds a finalizacdo da etapa de especificacdo e andlise de re-
quisitos, serd elaborado um documento denominado “Acordo de Nivel de
Servico”, o qual deverd ser assinado entre as partes envolvidas no processo de
desenvolvimento do sistema (STi e solicitante). Este Acordo de Nivel de Servico
tem por objetivo estabelecer critérios a serem observados na prestacdo do
servico de elaboracdo, implantacdo, alimentacdo e manutencdo do Sistema.

A assinatura deste documento — o qual serd elaborado de forma conjunta,
a fim de estabelecer direitos e deveres entre as partes envolvidas no processo
de desenvolvimento e posterior utilizacdo e manutencdo do sistema —é con-
dicdo imprescindivel para a continuidade do projeto desenvolvimento.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: Antes de realizar a solicitacdo inicial de
desenvolvimento de sistema, o usudrio deve realizar um estudo detalhado de
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sua demanda/necessidade a ser contemplada/atendida pelo sistema. Este
estudo deve envolver todos os individuos que utilizardo o sistema e/ou serdo
atendidos pelo mesmo. Além disso, o usudrio deve analisar também a origem,
o destino e os setores envolvidos na captacdo e recebimento das informa-
coes a serem operadas pelo sistema, como também o grau de alinhamento
da proposta aos instrumentos de planejamento organizacionais e a identifica-
cdo do valor agregado da solucdo ao processo de frabalho e atingimento de
metas organizacionais.

Documentos necessdarios a solicitagdo: Memorando de solicitacdo. No
decorrer do processo de desenvolvimento, a STi poderd solicitar apresentacdo
de documentos adicionais ou informacdo necessdrias para a execucdo do
projeto.

Como solicitar o servigo: A solicitacdo deverd ser feita via memorando dire-
cionado a STi e encaminhada através do sistema STD:
www.sistemas.univasf.edu.br/std

Forma de prestagao do servigo: O setor de desenvolvimento receberd as soli-
citacdes e entrard em contato com o solicitante para agendar um encontro
onde serdo repassadas as orientacdes iniciais a fim de viabilizar o inicio do
Processo de Desenvolvimento do sistema (conforme o tépico “Informacdes
Uteis acerca do servico”).

O atendimento poderd ser feito na propria STi ou em outro local acordado
entre as partes (STi e usudrio).

Especificidades do servigo: Para o sucesso no atendimento do servico de de-
senvolvimento, é necessdrio disponibilidade, envolvimento e cooperacdo do
usudrio prestando informacodes solicitadas pela STi, comparecendo ds reuni-
oes, readlizando os procedimento de testes, entre outras atividades a serem
agendadas previomente pela equipe de desenvolvimento.

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mdximo estimado para
execucdo do servico de desenvolvimento serd acordado e formalizado no
documento Acordo de Nivel de Servico, assim como o cronograma de desen-
volvimento.

O prazo mdximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quan-
fidade da demanda existente. Alteracoes decorrentes de eventos excepcio-
nais serdo comunicadas e homologadas entre as partes envolvidas, redefinin-
do desta forma o Acordo de Nivel de Servico.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: Até 2 (dois) dias
apods o periodo de andlise estabelecido no Acordo de Nivel de Servico.

O indeferimento de solicitacdo decorre da indicacdo de inviabilidade de
desenvolvimento apds a andlise de concepcdo e alinhamento estratégico.
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Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas didvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809 e/ou e-mail: dsi.sti@Qunivasf.edu.br

Responsabilidades do solicitante: Comparecimento as reunides em hordrio e
data marcados, provido das informacdes solicitadas pelo STi. Cumprimento
das atividades acordadas entres as partes formalizada no Acordo de Nivel de
Servico.

O solicitante deve acompanhar o atendimento de sua solicitacdo afraves dos
canais de comunicacdo descritos acima, respondendo aos questionamentos
feitos pela STi, condicdo necessdria para contfinuidade do atendimento.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Afendimento realizado por ordem cronoldégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais anfigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacdes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Indicagdo do érgdo responsavel pelo (in) deferimento: Secretaria de Tecnologia
da Informacdo.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Memo-
rando solicitando alteracdo/cancelamento.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altero-
¢do no prazo de atendimento ou encerramento.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: A satisfacdo do usu-
drio serd identificada a partir da homologacdo do sistema e verificacdo de
pertinéncia e cobertura do escopo das funcionalidades solicitadas previstas
no Acordo de Nivel de Servico.
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Servigo 02. Solicitacdo para aditivos de funcionalidades, ajustes e

implementacoes de melhorias a serem implantadas em sistema

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Infformacgoes Uteis acerca do servico: Trata-se do servico realizado de forma
dialégica entre o setor de desenvolvimento e os usudrios do sistema que ne-
cessita de novas funcionalidades. Os usudrios devem relatar, descrever, os ob-
jetivos, funcionalidades, propriedades que 0s mesmos esperam encontrar nas
novas funcionalidades do sistema. SAo especificados requisitos que devem
constar nas novas funcionalidades para que o sistema possa alcancar a sua
finalidade desejada.

O setor de desenvolvimento, por sua vez, analisard estes requisitos a fim de
identificar a melhor forma de contempld-los dentro do ambiente do sistema
a ser alterado, analisando também o impacto das alteracdes no sistema ja
em uso.

ORIENTACAO: A necessidade de aditivo de novas funcionalidades pode ocor-
rer (entre outros motivos) quando o usudrio ndo analisa de forma criteriosa
qual é a sua necessidade a ser atendida pelo sistema, ou ainda, quando ndo
expoe detalhadamente a STi quais sdo suas expectativas e demandas que o
sistema deve suprir.

Para evitar este tipo de problema, antes de realizar a solicitacdo inicial de
desenvolvimento de sistema, o usudrio deve realizar um estudo detalhado de
sua demanda/necessidade a ser contemplada/atendida pelo sistema. Este
estudo deve envolver todos os individuos que utilizardo o sistema e/ou serdo
atendidos por pelo mesmo. Além disso, o usudrio deve analisar fambém a
origem, o destino e os setores envolvidos na captacdo e recebimento das in-
formacdes a serem operadas pelo sistema.

IMPORTANTE: A adicdo de funcionalidades no sistema poderd implicar em ne-
cessidade de revisdo do Acordo de Nivel de Servico assinado entre as partes
(ver Servico -1).

Requisitos necessdarios a solicitagdo: Memorando de solicitacdo e o servico j&
deve ter sido implantado.

Documentos necessdarios a solicitagdo: Memorando de solicitacdo. No decor-
rer do processo de desenvolvimento, a STi poderd solicitar apresentacdo de
documentos ou informacdo necessdrias para a execucdo do projeto.
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Como solicitar o servigo: A solicitacdo deverd ser feita via memorando dire-
cionado a STi e encaminhada através do sistema STD:

[ 2 www.sistemas.univasf.edu.br/std

Forma de prestacdo do servigo: O setor de desenvolvimento receberd as soli-
citacoes e entrard em contato com o solicitante para agendar um encontro
onde serdo repassadas as orientacdes iniciais a fim de viabilizar o inicio do
Processo de Desenvolvimento do sistema (conforme o tépico “Informacdes
Uteis acerca do servico”).

O atendimento poderd ser feito na prépria STi ou em outro local acordado
entre as partes (STi e usudrio).

Especificidades do servigo: Para a realizacdo do servico € imprescindivel a
participacdo do usudrio: disponibilidade, envolvimento e cooperacdo, pres-
tando informacodes solicitadas, comparecendo ds reunides, entre outras ati-
vidades a serem agendadas previomente pela equipe de desenvolvimento.

Prazo maximo para a prestagcdo do servigo: O prazo méximo estimado para
execucdo do servico de desenvolvimento serd acordado e formalizado no
documento Acordo de Nivel de Servico, assim como o cronograma de desen-
volvimento.

O prazo méximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quan-
tidade da demanda existente. Alteracdes decorrentes de eventos excepcio-
nais serdo comunicadas e homologadas entre as partes envolvidas, redefinin-
do desta forma o Acordo de Nivel de Servico.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagao: O indeferimento de
solicitacdo decorre da indicacdo de inviabilidade de desenvolvimento apds
a andlise de concepcdo e alinhamento estratégico.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809 e/ou e-mail: dsi.sti@Qunivasf.edu.br

Responsabilidades do solicitante: Comparecimento as reunides em hordrio e
data marcados, provido das informacoes solicitadas pelo STi. Cumprimento
das atividades acordadas entres as partes formalizada no Acordo de Nivel de
Servico.

O solicitante deve acompanhar o atendimento de sua solicitagcdo através dos

canais de comunicacdo descritos acima, respondendo aos questionamentos
feitos pela STi, condicdo necessdria para contfinuidade do atendimento.
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Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela Sti

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Indicagdo do érgado responsavel pelo (in) deferimento: Secretaria de Tecnolo-
gia da Informacdo.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Memo-
rando solicitando alteracdo/cancelamento.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo no prazo de atendimento ou encerramento.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: A satisfacdo do usu-
drio serd identificada a partir da homologacdo da nova funcionalidade.
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Servi¢o 03. Implantacdo/instalacdo de sistemas desenvolvidos

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Apds a finalizacdo de todo o Processo
de Desenvolvimento (ver Servico -1), o usudrio poderd solicitar a implantacdo/
instalacdo do sistema para o que 0 mesmo possa comecgar a ser utilizado com
a finalidade para o qual foi projetado.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um
usudrio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, no endereco: hitps://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
magcoes necessAarias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for possivel através
de orientacodes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para que a demanda seja sanada.

Especificidades do servico: HO casos em que a efetivacdo da implantacdo/
instalacdo de novos sistemas necessitard do envolvimento de outros setores
infernos ou externos a STi. Nesses casos, o sefor de desenvolvimento deverd
orientar o solicitante sobre como proceder a fim de viabilizar a implantacdo
do sistema.
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Prazo mdaximo para a prestagdo do servigco: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado a quantfidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo maximo para o atendimento
desta demanda serd de 07 (sete) dias.

Obs: H& casos em que a efefivacdo da implantacdo de novos sistemas
necessitard do envolvimento de outros setores internos ou externos & STi.
Nesses casos, o setor de desenvolvimento deverd orientar o solicitante sobre
como proceder a fim de viabilizar a implantacdo do sistema. Nesses casos, 0s
prazos devem ser revistos.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo of
icial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servigco 04. Implantacdo de sistemas de terceiros

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: HA casos em que o solicitante dispde de
sistema j& desenvolvido por terceiros capaz de atender sua demanda. Nestes
Ccasos, 0 usudrio poderd solicitar auxilio da equipe de desenvolvimento do STi
para implantacdo do referido sistema.

Desta forma, serd feita uma andlise da STi a fim de homologar a compatibili-
dade e viabilidade da utilizacdo do sistema dentro do ambiente do parque
tecnologico da Univasf.

Apos a finalizacdo de todo o processo de andlise, sendo constatada a via-
bilidade, o STi emitird um parecer positivo (informado através de e-mail ou
Sistema de Suporte) e procederd com os procedimentos de implantacdo do
referido sistema.

IMPORTANTE: Anteriormente a implantacdo do sistema de terceiros, serd ela-
borado um documento denominado *Acordo de Nivel de Servico”(ver Servi-
co-1), o qual deverd ser assinado entre as partes envolvidas no processo de
implantacado, utilizacdo e manutencdo do sistema.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, Nno endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizagcdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo
do equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser aces-
sado através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/.
A especificacdo da data para implantacdo poderd também ser especifica-
da no momento da assinatura do Acordo de Nivel de Servico (ver Servico —1).
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Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, prestando as informagcdes necessdrias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for possivel através
de orientacdes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para que a demanda seja sanada.

Apos a andlise de viabilidade de implantacdo do sistema, a STi emitird um pa-
recer informando laudo positivo ou negativo. O parecer serd dado via e-mail
ou Sistema de Suporte.

Especificidades do servico: HA casos em que a efetivacdo da implantacdo
de novos sistemas necessitard do envolvimento de outros setores internos ou
externos & STi. Nesses casos, o setor de desenvolvimento deverd orientar o
solicitante sobre como proceder a fim de viabilizar a implantacdo do sistema.

Prazo maximo para a prestagdo do servigo: Haverd 2 (dois) prazos a serem
considerados para este tipo de servico:

1° - Quanto a andlise e parecer da viabilidade de implantagdo do sistema:

O prazo maximo para a emissdo do parecer do servico estard condicionado
d quantidade de chamados demandados pela universidade no periodo da
solicitacdo do usudrio. No entanto, em condicdes normais de atendimento, o
prazo maximo para o atendimento desta demanda serd de 30 (frinta) dias, a
serem contados a partir do fornecimento do sistema a STi pelo solicitante.

2° - Quanto a implantagdo do sistema:

O prazo maximo para a prestacdo do servico estard contemplado no Acordo
de Nivel de Servico.

Obs: H& casos em que a efetivacdo da implantacdo de novos sistemas ne-
cessitard do envolvimento de outros setores internos ou externos a STi. Nesses
casos, o setor de desenvolvimento deverd orientar o solicitante sobre como
proceder a fim de viabilizar a implantacdo do sistema. Nesses casos, 0s prazos
devem ser revistos.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: O prazo mdximo
para a emissdo do parecer estard condicionado d quantidade de chamados
demandados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No en-
tanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o aten-
dimento desta demanda sera de 30 (frinta) dias, a serem contados a partir do
fornecimento do sistema a STi pelo solicitante.
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Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, afravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessaria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicifante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais anfigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servigo 05. Suporte aos usudrios dos sistemas

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: A prestacdo de servico de Suporte aos
usudrios dos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados
pela STi) se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo de Nivel de
Servico”, assinado entre as partes (ver Servico - 1).

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é
feita através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsavel pelo atendimento, entre
outras informacaodes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
macoes necessArias ao usudrio ou diminuindo as duvidas. Em casos de aten-
dimento onde a resolucdo do problema for possivel através de orientacoes
via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi enfrard em contato com o
solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que
a demanda seja sanada.

Especificidades do servigo: A prestacdo de servico de Suporte aos usudrios
dos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados pela STi)
se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo de Nivel de Servico”,
assinado entre as partes (ver Servico - 1).
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Prazo maximo para a prestagdo do servigco: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado a quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o atendimento
desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Obs.: Havendo divergéncia de prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de
Servico e na Carta de Servicos, prevalecerd o que se determina no Acordo de
Nivel de Servico (visto que o mesmo &€ assinado entre as partes).

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para tfitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacoes
mais antigas. O grau de priocridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servico 06. Treinamentos dos usudrios dos sistemas

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: A prestacdo de servico de Treinamento
aos usudrios dos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologa-
dos pela STi) se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “*Acordo de Nivel
de Servico”, assinado entre as partes (ver Servico - 1).

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte —STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigco O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STirealizard o treinamento pre-
sencialmente, prestando as informacdes necessdrias ao usudrio. Em casos de
atendimento onde a resolu¢cdo do problema for possivel através de orienta-
coes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em contato com
o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos necessdrios para que
a demanda seja sanada.

Especificidades do servigo: A prestacdo de servico de Treinamento aos usud-
rios dos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados pela STi)
se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo de Nivel de Servico”,
assinado entre as partes (ver Servico - 1).
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Prazo mdaximo para a prestagdo do servigo: O prazo mdaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado d quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicoes normais de atendimento, o prazo mdximo para o atendimento
desta demanda serd de 10 (dez) dias.

Obs: Havendo divergéncia de prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de
Servico e na Carta de Servicos, prevalecerd o que se determina no Acordo de
Nivel de Servico (visto que o mesmo é assinado entfre as partes).

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualgquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para contfinuidade do atendimento.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servigo 07. Manual dos sistemas para usudrios

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: A prestacdo de servico de elaboracdo
e fornecimento de Manual de Sistema aos sistemas desenvolvidos pela STi, ou
de terceiros (homologados pela STi) se dard seguindo as diretrizes estabeleci-
das no “Acordo de Nivel de Servico”, assinado entre as partes (ver Servico-1).
A elaboracdo do referido manual serd feita através de parceria entre o STi e
os solicitantes envolvidos no processo de desenvolvimento/implantacdo do
sistema.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
0 usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdavel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagdo do servigo: O setor de desenvolvimento receberd as so-
licitacdes e entrard em contato com solicitante para agendar um encontro
onde serdo repassadas as orientacdes iniciais a fim de viabilizar o elaboracdo
do manual (conforme o tépico “Informacdes Uteis acerca do servico”).

O atendimento poderd ser feito na prépria STi ou em outro local acordado
entre as partes (STi e usudrio).
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Especificidades do servigco: A prestacdo de servico de elaboracdo e forne-
cimento de Manual de Sistema aos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de
terceiros (homologados pela STi) se dard seguindo as diretrizes estabelecidas
no “Acordo de Nivel de Servico”, assinado entre as partes (ver Servico-1). A
elaboracdo do referido manual serd feita através de parceria entre o STi e
os solicitantes envolvidos no processo de desenvolvimento/implantacdo do
sistema.

Prazo maximo para a prestagdo do servigo: Por se tratar de um servico que
envolve diversas etapas, as quais demandam disponibilidade de encontros
entre o setor de desenvolvimento e o solicitante, ndo € possivel estabelecer
um prazo concreto para conclusdo do servico da elaboracdo do referido ma-
nual. Contudo, poderdo ser estabelecidos prazos e metas acordadas entre as
partes durante a execucdo do projeto.

O prazo maximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quanti-
dade de chamados demandados pela universidade no periodo da solicita-
cao.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para tfitulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
guestionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.
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Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servigco 08. Importacdo de dados de planilhas ou bancos externos

- migracdo

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Este servico consiste no aproveitamento
de dados existentes em planilhas ou sistemas de terceiros fornecidos pelo soli-
citante para serem usados em sistemas hospedados nos servidores da Univast.

H& casos em que o solicitante dispde de dados externos a STi os quais, mo-
fivados por uma demanda institucional, devem ser incorporados aos servi-
dores da Univasf a fim de viabilizar atendimento de demandas institucionais.
Ex: dados de outras instituicoes que devem ser incorporados aos sistemas da
Universidade.

Nestes casos, o usudrio poderd solicitar auxilio da equipe de desenvolvimento
do STi para migracdo dos referidos dados.

Desta forma, serd feita uma andlise da STi a fim de homologar a compatibili-
dade e viabilidade da migracdo dos dados dentro do ambiente do parque
tecnoldgico da Univasf.

Apos a finalizacdo de todo o processo de andlise, sendo constatada a via-
bilidade, o STi emitird um parecer positivo (informado através de e-mail ou
Sistema de Suporte) e procederd com os procedimentos de importacdo dos
dados.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsavel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do
Sistema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especifi-
cando o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o
tombo do equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser
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acessado afravés do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/
A especificacdo da data para importacdo deve levar em consideracdo a
data do fornecimento dos dados a STi.

Forma de prestagcdo do servico: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
macoes necessdarias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for possivel através
de orientacoes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sdrios para que a demanda seja sanada.

Apbs a andlise de viabilidade da migracdo dos dados, a STi emitird um pare-
cer informando laudo positivo ou negativo. O parecer serd dado via e-mail ou
Sistema de Suporte.

Especificidades do servigo: H& casos em que a efefivacdo da migracdo ne-
cessitard do envolvimento de outros setores internos ou externos & STi. Nesses
casos, o setor de desenvolvimento deverd orientar o solicitante sobre como
proceder a fim de viabilizar a migracdo dos dados.

Prazo maximo para a prestagcdo do servigo: Haverd 2 (dois) prazos a serem
considerados para este tipo de servico:

1° - Quanto a andlise e parecer da viabilidade de importagcdo de dados:

O prazo mdximo para a emissdo do parecer do servico estard condicionado
d quantidade de chamados demandados pela universidade no periodo da
solicitacdo do usudrio. No entanto, em condicdes normais de atendimento,
o prazo mdximo para o atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias
Uteis, a serem contados a partir do fornecimento dos dados & STi pelo solici-
tante.

2° - Quanto a migragdo dos dados:

O prazo méximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quanti-
dade de chamados demandados pela universidade no periodo da solicita-
c¢do do usudrio. No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo
mdximo para o atendimento desta demanda serd de 10 (dez) dias, contato a
partir da data de emissdo do parecer pela STi.

Obs: HA casos em que a efetivacdo da migracdo necessitard do envolvimen-
to de outros setores internos ou externos a STi. Nesses casos, o setor de desen-
volvimento deverd orientar o solicitante sobre como proceder a fim de viabili-
zar a migracdo dos dados. Nesses casos, 0s prazos devem ser revistos.
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Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: O prazo mdaximo
para a emissdo do parecer do servico estard condicionado a quantidade
de chamados demandados pela universidade no periodo da solicitagdo do
usudrio. No enfanto, em condi¢cdes normais de atendimento, o prazo mdximo
para o atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis, a serem
contados a partir do fornecimento dos dados & STi pelo solicitante.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessaria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicifante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais anfigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragcao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servigco 09. Exportacdo de dados em formato ndo disponivel pelos

sistemas

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: H& casos em que um usudrio, motiva-
do por uma demanda institucional, poderd necessitar da utilizacdo de dados
constantes nos servidores da Univasf para serem utilizados em ambientes ex-
ternos e/ou incompativeis com os formatos de dados utilizados nos sistemas
da universidade. Nestes casos, o usudrio poderd solicitar exportacdo de do-
dos em formatos compativeis com estes ambientes. Exemplo: um professor
deseja realizar pesquisa em outra universidade utilizando dados processados
nos servidores da Univasf

Desta forma, serd feita uma andlise da STi a fim de homologar a viabilidade
da exportacdo dos dados no formato solicitado.

Aposs a finalizacdo de todo o processo de andlise, sendo constatada a via-
bilidade, o STi emitird um parecer positivo (informado através de e-mail ou
Sistema de Suporte) e procederd com os procedimentos de exportacdo dos
dados.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um
usudrio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, no endereco: htips://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Sis-
tema de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando
o melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo
do equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser aces-
sado através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/
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Forma de prestagdo do servigo: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
magcoes necessArias ao usudrio.

Em casos de atendimento onde a resolucdo do problema for possivel através
de orientacoes via telefone, e-mail, ou sistema de suporte, a STi entrard em
contato com o solicitante afim de instrui-lo a realizar os procedimentos neces-
sarios para que a demanda seja sanada.

Apos a andlise de viabilidade da exportacdo dos dados, a STi emitird um pa-
recer informando laudo positivo ou negativo. O parecer serd dado via e-mail
ou Sistema de Suporte.

Especificidades do servico: Hd casos em que a efetivacdo da migracdo ne-
cessitard do envolvimento de outros setores internos ou externos a STi. Nesses
casos, o setor de desenvolvimento deverd orientar o solicitante sobre como
proceder a fim de viabilizar a exportacdo dos dados.

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigco: Haverd dois prazos a serem consi-
derados para este tipo de servico:

1° - Quanto a andlise e parecer da viabilidade de exportagcdo de dados:

O prazo méximo para a emissdo do parecer do servico estard condicionado
d quantidade de chamados demandados pela universidade no periodo da
solicitacdo do usudrio. No entanto, em condicoes normais de atendimento, o
prazo maximo para o atendimento desta demanda serd de 04(quatro) dias
Uteis, a serem contados a partir do fornecimento dos dados & STi pelo solici-
tante.

2° - Quanto a migragdo dos dados:

O prazo maximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quanti-
dade de chamados demandados pela universidade no periodo da solicita-
c¢do do usudrio. No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo
mAaximo para o atendimento desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis,
contato a partir da data de emissd@o do parecer pela STi.

Obs: HG casos em que a efefivacdo da exportacdo necessitard do envolvi-
mento de outros setores internos ou externos a STi. Nesses casos, o setor de
desenvolvimento deverd orientar o solicitante sobre como proceder a fim de
viabilizar a migracdo dos dados. Nesses casos, 0s prazos devem ser revistos.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: O prazo mdaximo
para a emissdo do parecer do servico estard condicionado a quantidade
de chamados demandados pela universidade no periodo da solicitagcdo do
usudrio. No entanto, em condicdes normais de atendimento, o prazo maximo
para o atendimento desta demanda serd de 04 (quatro) dias Uteis.
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Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, afravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessaria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicifante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantfidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servigco 10. Correcdes de erros nos sistemas

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Infformacgoes Uteis acerca do servigco: A prestacdo de servico de correcdo de
erros nos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados pela
STi) se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo de Nivel de Ser-
vico”, assinado entre as partes (ver Servico-1). A ocorréncia de “erro no siste-
ma’ serd caracterizada quando o mesmo apresentar funcionamento/acdo
andmala aguela que se poderia esperar usualmente e/ou para a qual o mes-
mo foi desenvolvido.

Requisitos necessarios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
ario cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: hitps://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdrios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
0 usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo: O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagcdo do servigo: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
magoes necessdrias ao usudrio. Em casos de atendimento onde a resolucdo
do problema for possivel através de orientacoes via telefone, e-mail, ou siste-
ma de suporte, a STi entrard em contato com o solicitante afim de instrui-lo a
realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda seja sanada.

Especificidades do servigo: A prestacdo de servico de correcdo de erros nos
sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados pela STi) se dard
seguindo as diretrizes estabelecidas no *Acordo de Nivel de Servico”, assinado
entre as partes (ver Servico - 1).
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Prazo maximo para a prestagdo do servigo: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado a quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo mdaximo para o atendimento
desta demanda serd de 05 (cinco) dias Uteis.

Havendo divergéncia de prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico
e na Carta de Servicos, prevalecerd o que se determina no Acordo de Nivel
de Servico (visto que o mesmo & assinado entre as partes).

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd enfrar em
contato com o STi a qualgquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
fe.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessdria
para confinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantfidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagao: Altera-
c¢do na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagdo: Avaliacdo de aten-
dimento via sistema de suporte.
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Servico 11. Pequenos agjustes e melhorias nos sistemas

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servico: A prestacdo de servico de pequenos
ajustes e melhorias nos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (ho-
mologados pela STi) se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo
de Nivel de Servico”, assinado entre as partes (ver Servico-1). Serdo conside-
rados pequenos ajustes e melhorias no sistema aquelas alteracdes que ndo
implicardo em alteracdes no banco de dados e/ou implementacdo de novas
funcionalidades, mas, tdo somente, incrementacdo de informacdes ou reor-
ganizacdo das funcionalidades j& existentes.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: A solicitacdo deverd ser feita por um usu-
drio cadastrado no Sistema de Suporte da Secretaria de Tecnologia da Infor-
macdo, no endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Documentos necessdarios a solicitagdo: A documentacdo de solicitacdo é fei-
ta através da utilizacdo do Sistema de Suporte — STi. No ambiente do sistema
o usudrio poderd verificar nUmero do chamado, data de abertura, data de
recebimento, data de finalizacdo, setor responsdvel pelo atendimento, entre
outras informacaoes.

Como solicitar o servigo O usudrio deverd abrir um chamado através do Siste-
ma de Suporte informando a necessidade do atendimento, especificando o
melhor hordrio (data e turno) para atendimento, como também o tombo do
equipamento (quando for o caso). O sistema de suporte pode ser acessado
através do endereco: https://www.sistemas.univasf.edu.br/suporte/

Forma de prestagcdo do servico: Um técnico da STi efetuard o atendimento
presencialmente, realizando o diagndstico do problema, prestando as infor-
macoes necessdrias ao usudrio. Em casos de atendimento onde a resolucdo
do problema for possivel através de orientacoes via telefone, e-mail, ou siste-
ma de suporte, a STi entrard em contato com o solicitante afim de instrui-lo a
realizar os procedimentos necessdrios para que a demanda seja sanada.

Especificidades do servigo: A prestacdo de servico de Pequenos ajustes e
melhorias nos sistemas desenvolvidos pela STi, ou de terceiros (homologados
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pela STi), se dard seguindo as diretrizes estabelecidas no “Acordo de Nivel de
Servico”, assinado entre as partes (ver Servico 01).

Prazo mdaximo para a prestagdo do servigco: O prazo mAaximo para a pres-
tacdo do servico estard condicionado d quantidade de chamados deman-
dados pela universidade no periodo da solicitacdo do usudrio. No entanto,
em condicdes normais de atendimento, o prazo mdximo para o atendimento
desta demanda serd de 10 (dez) dias Uteis.

Havendo divergéncia de prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico
e na Carta de Servicos, prevalecerd o que se determina no Acordo de Nivel
de Servico (visto que o mesmo é assinado entre as partes).

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualgquer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809. No entanto, para titulo de documentacdo e informacdo ofi-
cial tanto os questionamentos/respostas do solicitante quanto os questiona-
mentos/respostas do STi devem ser feitas através do proprio Sistema de Supor-
te.

Responsabilidades do solicitante: O solicitante deve acompanhar o atendi-
mento de sua solicitacdo através do sistema de suporte, respondendo aos
questionamentos feitos pela STi através deste sistema, condicdo necessaria
para contfinuidade do atendimento.

Sempre que possivel, o solicitante deverd estar presente no momento do
atendimento. Quando ndo o for, deverd deixar o equipamento acessivel aos
técnicos da STi.

Obs.: Ha casos em que a presenca do solicitante se torna indispensavel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos ser@o informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas.

Procedimentos em caso de alteragao/cancelamento da solicitagao: Informar
através de Sistema de Suporte.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo na data de atendimento ou encerramento do chamado.
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Servico 12. Expedicdo de pareceres técnicos para implantacdo e

integracdo de sistemas e termos de referéncia para aquisicdo de
softwares

PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informacgoes Uteis acerca do servigo: Servicos de consultoria por parte do De-
partamento de Sistemas de Informacdo, relacionados a implantacdo de siste-
mas no parque computacional da UNIVASF, ou ainda aquisicdo de softwares,
plataformas e dispositivos, de modo a verificar viabilidade técnica e homolo-
gacado.

Em processos de aquisicdo de licencas de software, ou outros tipos de contra-
tacdo relacionadas a Tl, faz-se necessdrio seguir orientacdes e verificar con-
formidade em relacdo a IN 04/2014, assim como ter ciéncia dos tramites rela-
cionados a Lei 8666/1993, que dispoe sobre Licitacoes.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: Antes de realizar a solicitacdo o usudrio
deve realizar um estudo detalhado de sua demanda/necessidade a ser con-
templada/atendida pelo sistema. Este estudo deve envolver todos os indivi-
duos que utilizardo o sistema e/ou serdo atendidos pelo mesmo. Além disso, o
usudrio deve analisar também a origem, o destino e os setores envolvidos na
captacdo e recebimento das informacdes a serem operadas pelo sistema,
como também o grau de alinhamento da proposta aos instrumentos de pla-
nejamento organizacionais e a identificacdo do valor agregado da solucdo
ao processo de frabalho e atingimento de metas organizacionais.

Documentos necessdrios a solicitagdo: Memorando de solicitacdo. No decor-
rer do processo a STi poderd solicitar apresentacdo de documentos adicionais
ou informacdes necessdrias para a execucdo do projeto e elaboracdo de do-
cumentacoes necessdrias para acompanhamento de contratos como Andli-
se de Viabilidade, Estratégia de Contratacdo, Andlise de Riscos e Sustentacdo
e Termo de Referéncia.
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Como solicitar o servigo: A solicitacdo deverd ser feita via memorando dire-
cionado a STi e encaminhada através do sistema STD: www.sistemas.univast.

edu.br/std

Forma de prestagao do servigo: O Departamento de Sistemas de Informacodes
receberd as solicitacdes e entrard em contato com o solicitante para agen-
dar um encontro onde serdo repassadas as orientacdoes iniciais a fim de viabi-
lizar o inicio do Processo de Aquisicdo ou Emissdo do Parecer Técnico.

O atendimento poderd ser feito na prépria STi ou em outro local acordado
entre as partes (STi e usudrio).

Especificidades do servigo: Para o sucesso no atendimento do servico é ne-
cessdrio disponibilidade, envolvimento e cooperacdo do usudrio prestando
informacodes solicitadas pela STi, comparecendo as reunides.

Prazo maximo para a prestagdo do servigo: O prazo méximo estimado para
execucdo do servico de desenvolvimento serd acordado e formalizado no
documento Acordo de Nivel de Servico.

O prazo méximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quan-
tidade da demanda existente. Alteracdes decorrentes de eventos excepcio-
nais serdo comunicadas e homologadas entre as partes envolvidas, redefinin-
do desta forma o Acordo de Nivel de Servico.

Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagao: O indeferimento de
solicitacdo decorre da indicacdo de inviabilidade de aquisicdo ou instala-
cdo/integracdo de sistemas apds a andlise de concepcdo, alinhamento es-
tratégico e incompatibilidade com arquitetura ou qualquer motivo que invia-
bilize a integracad e interoperabilidade entre os sistemas.

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, atfravés do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809 e/ou e-mail dsi.sti@univasf.edu.br

Responsabilidades do solicitante: Comparecimento ds reunides em hordrio e
data marcados, provido das informacodes solicitadas pelo STi. Cumprimento
das atividades acordadas entres as partes formalizada no Acordo de Nivel de
Servico.

O solicitante deve acompanhar o atendimento de sua solicitacdo através dos
canais de comunicdo descritos acima, respondendo aos questionamentos
feitos pela STi, condicdo necessdria para continvidade do atendimento.
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Obs.: HA casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos ser@o informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronoldgica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Indicagdo do érgado responsavel pelo (in) deferimento: Secretaria de Tecnolo-
gia da Informacdo.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Memo-
rando solicitando alteracdo/cancelamento.

Implicagoes decorrentes da alteragao/cancelamento da solicitagdo: Altero-
cdo no prazo de atendimento ou encerramento.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagcdo: Exito no processo de

contratacdo e indicacdo de conformidade no termo de aceite da confrata-
cao.
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Servico 13. Criacdo de portais, sites institucionais

e EEEEEEEm ~
.l Base legal: Decreto 6.932/2009 \n
'\ Lei 12.527/2011 ,'
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PUblico-alvo: Servidores/funciondrios da Univasf.

Informagoes Uteis acerca do servigo: Servico de criagcdo de sites/portais para
atender a demanda de difusdo de informacdo dos setores/programas/cursos
da Universidade Federal do Vale do S@o Francisco para seu publico/usudrios.

Entenda-se por portal um grande site que redne e distribui conteudos de varias
fontes relacionadas ao seu assunto principal, como outros sites, blogs, canais
de video etc., funcionando como ponto de acesso inicial.

Site € um espaco virtual de informacdo organizada e estruturada de modo
hierdrquico para que seu conteudo seja entendido e acessado com facilida-
de. Todo site deve apresentar uma “arquitetura de informacdo”, funcionando
como um grande arquivo no qual as informacodes possam ser faciimente en-
confradas.

Requisitos necessdrios a solicitagdo: Antes de realizar a solicitacdo inicial de
desenvolvimento do site/portal, o usudrio deve realizar um estudo detalhado
das informacdes que deverdo ser disponibilizadas ao publico-alvo (interesse
publico) devendo obedecer as diretrizes de disponibilizacdo de informacdes
minimas previstas no Decreto que frata da Carta de Servicos ao Cidaddo,
assim como obedecer ao padrdo de layout e arquitetura de informacdo es-
tabelecido pela instituicdo.

Documentos necessdrios a solicitagdo: Assinatura e aceite de Acordo de
Nivel de Servico e Politica de Uso..

Como solicitar o servigo: A solicitacdo deverd ser realizada através de abertu-
ra de chamado no sistema de suporte (sistemas.univasf.edu.br/suporte/) por
agente responsdvel (servidor publico) pelo setor/curso/programa vinculado a
instituicdo.
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Forma de prestagao do servigo: O setor de desenvolvimento receberd as soli-

citacdes e enfrard em contato com o solicitante para agendar um enconftro
9 onde serdo repassadas as orientacdes iniciais a fim de viabilizar o inicio do Pro-

cesso de desenvolvimento do site/portal, apresentando o modelo/padrdo de

identidade digital da instituicdo e verificando com o solicitante o atendimento
a necessidade que originou o pedido.

O atendimento poderd ser feito na propria STi ou em outro local acordado
entre as partes (STi e usudrio).

Especificidades do servigo: Para o sucesso no atendimento do servico de de-
senvolvimento, & necessdrio disponibilidade, envolvimento e cooperacdo do
usudrio prestando informacodes solicitadas pela STi, comparecendo ds reuni-
oes, e se comprometendo no gerenciamento de conteiudo do site/portal,
uma vez que, o mesmo ficard responsdvel pela atualizacdo de informacdes
no site.

As pdginas criadas no dmbito institucional deverdo seguir o padrdo de modelo
de identificacdo digital da instituicdo, ndo cabendo alteracdes no layout que
modifiqguem de forma significativa sua estrutura e organizacdo da informacdo
(cabecalho, rodapé, menus horizontal e vertical e espaco de conteldo).

Somente usudrios autorizados poderdo ter acesso d drea administrativa, onde
serd possivel a inclusdo do conteddo, nestes termos:

A criacdo de novos usudrios (cadastro de gestores de conteldo) se dard
por solicitacdo através de abertura de chamado no sistema de suporte
(sistemas.univasf.edu.br/suporte/).

E vedado o fornecimento de dados de acesso pelo administrador para uso de
terceiros;

Todas as acdes realizadas pelos usudrios no ambiente do portal serdo registra-
das, para fins de auditoria.

Prazo maximo para a prestagcdo do servigo: O prazo méximo estimado para
execucdo do servico de desenvolvimento serd acordado e formalizado no
documento Acordo de Nivel de Servico.

O prazo maximo para a prestacdo do servico estard condicionado a quan-
tidade da demanda existente (fila de servicos). Alteracdes decorrentes de
eventos excepcionais serdo comunicadas e homologadas entre as partes en-
volvidas, redefinindo desta forma o Acordo de Nivel de Servico.
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Prazo para resposta sobre (in) deferimento da solicitagdo: Cinco dias apds
recebimento da solicitacdo, se constatado desvio de finalidade, prevista na
politica de uso:

“O portal a ser desenvolvido para a Universidade Federal do Vale do Sdo
Francisco (Univasf) tem como finalidade exclusivamente a difusdo de
informacdes de cardater institucional. Desta forma, € vedada a publicacdo de
conteldo ndo relacionado as atividades académicas, como propaganda
comercial, e qualguer conteudo adverso, que fuja do escopo relacionado a
pesquisa, ensino, extensdo e gestdo universitaria.”

Formas de comunicagdo com o solicitante: O solicitante poderd entrar em
contato com o STi a qualguer momento para tirar suas duvidas a respeito
de seu atendimento, através do telefone da secretaria que atualmente é:
(87) 2101 - 6809 e/ou e-mail dsi.sti@univasf.edu.br

Responsabilidades do solicitante: Comparecimento ds reunides em hordrio e
data marcados, provido das informacodes solicitadas pelo STi. Cumprimento
das atividades acordadas entres as partes formalizada no Acordo de Nivel de
Servico.

O solicitante deve acompanhar o atendimento de sua solicitacdo através dos
canais de comuni¢cdo descritos acima, respondendo aos questionamentos
feitos pela STi, condicdo necessdria para continuidade do atendimento.

Obs.: H& casos em que a presenca do solicitante se torna indispensdvel para o
atendimento da solicitacdo, seja por motivo de seguranca da informacdo, ou
para orientar o técnico quanto as especificidades do atendimento desejado;
estes casos serdo informados previamente pela STi.

Prioridades no atendimento: Atendimento realizado por ordem cronolégica
de chegada da solicitacdo, sendo atendidas prioritariamente as solicitacdes
mais antigas. O grau de prioridade da solicitacdo serd definido apds andlise
de viabilidade sendo formalizado e acordado no Acordo de Nivel de Servico.
O tempo de espera para atendimento vai depender da quantidade de solici-
tacoes anteriores e do grau de priorizacdo da demanda.

Indicagdo do 6rgdo responsavel pelo (in) deferimento: Diretoria de Sistemas
de Informacdo — DSI/STI/UNIVASF.

Procedimentos em caso de alteragdo/cancelamento da solicitagdo: Aviso

prévio, através dos canais de comunicacdo disponiveis e cancelamento de
chamado no sistema de suporte.

83



D11

Implicagoes decorrentes da alteragdo/cancelamento da solicitagao: Altera-
cdo no prazo de atendimento ou encerramento.

Indicadores de qualidade de atendimento a solicitagado: A satisfacdo do usu-
drio serd identificada a partir da homologacdo do site/portal e verificacdo de
pertinéncia e cobertura do escopo das funcionalidades solicitadas previstas
no Acordo de Nivel de Servico.

Serd avaliada mediante parecer do atendimento do chamado no sistema de
suporte, no momento de finalizacdo.
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