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NOTA INTRODUTORIA

O manual visa servir de referéncia aos Servicos de Tecnologias e Informacgao do Instituto
Politécnico de Beja (de ora em diante designado por STI), bem como a todos os Servigos,
Gabinetes e utilizadores internos, relativamente aos procedimentos realizados no ambito

das competéncias acometidas a esse Servico.
Os STI tém como missao, objetivos e competéncias:

Missao

Disponibilizar servicos e tecnologias de informacao a estudantes e funcionarios (docentes e
nao docentes) que contribuam para o sucesso da missao e visao do IPBeja.

Visao

Proporcionar um recurso inovador para a comunidade do IPBeja e outras entidades
externas, que assegure o acesso e uso das TI como elementos fundamentais para obtencao
de um nivel de exceléncia.

Objetivos estratégicos

I) Entrega de servico ao utilizador - entrega de servicos que correspondam ou excedam as
necessidades e expectativas do utilizador;

II) Alinhamento tecnolégico - afetacdo de tecnologias de informacdo com base nos
requisitos e estratégias da comunidade académica;

IIT) Cultura de melhoria continua — promover uma cultura orientada para os resultados e
de melhoria continua.

O presente documento aborda as quest6es relacionadas com os diversos “procedimentos”
inerentes ao ambito de atuacao dos STI bem como uma representacao visual (fluxograma)

dos mesmos.
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NOTA DE REALIZACAO

O presente trabalho é o resultado de reunides de anélise realizadas entre os STI e o
Gabinete de Qualidade, Avaliacdo e de Procedimentos, com o objetivo da identificagdo e
levantamento dos circuitos, procedimentos e propostas no ambito da realidade sentida no

quotidiano dos STI.
Assim, o resultado ora apresentado traduz o retrato fiel das relacGes internas existentes

nos STI, bem como das relacdes inter-servicos/gabinetes, em que o referido Servico

desempenhe funcoes ativas.
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1. LINKS RELACIONADOS

v' Instituto Politécnico de Beja:

o http://www.ipbeja.pt/

o http://www.ipbeja.pt/servicos/sti
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2. SOLICITACOES AOS STI (Procedimento 0 (zero))

O cliente ao verificar a necessidade dos servicos dos STI realiza o registo da
solicitacdo  (incidente) através do endereco de correio eletronico

helpdesk@ipbeja.pt (meio de contacto preferencial e prioritario) ou via telefone

extensao 01190;

Os STI enviam uma notificacao automatica ao cliente com a confirmacao da rececao
e respetivo nimero de processo;

Os STI efetuam a classificacao do pedido, seguindo-se a atribuicao de prioridade de
resolucdo tendo por base o resultado da aplicacdo dos critérios: impacto e
criticidade;

Durante o processo de atribuicdo de prioridade, caso se revele necessario e
imprescindivel, os STI poderao efetuar Contactos/Visita ao local para recolha de
informacoes adicionais;

De seguida é atribuido um proprietirio e responsavel para a resolucao da
solicitacao;

Os STI procedem a selecio do Procedimento adequado para a resolucdo da

solicitagao, baseado na seguinte lista:

I. Aquisicao de Bens e Servicos;
II. Entrega/Cedéncia de Bens e Execucao de Servicos;
III. Transporte de Bens (Informaticos);
IV. Suporte a Hardware (HW) e Software (SW);
V. Entrega de Bens por Clientes;

VI. Servicos e Bens Excecionais.

Apdbs a execucao do(s) procedimento(s) anteriormente indicado(s) e caso a
solicitacao nao fique resolvida, proceder-se-a4 a verificacao das condicoes para o
fecho da mesma;
7.1.  Quando as condicoes de fecho da solicitacdo se verifiquem, tais como
(entre outras):
e Solicitacao fora das competéncias dos STI;
e Auséncia de resposta do Cliente;

e Excede o tempo 1til de resolucao,
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, 0 proprietario considera o incidente resolvido sem sucesso;

7.2. Quando as condicoes de fecho da solicitacdo nao estejam reunidas, o
proprietario ou responsavel podera proceder a atribuicio de um novo
responsavel para dar continuidade a resolu¢do, bem como a reabertura ou
abertura de novo pedido;

8. Caso a solicitacao fique resolvida e a mesma requeira comprovativo de resolucao, os
STI providenciam a recolha da assinatura pelo cliente;

9. Quando os STI consideram o incidente resolvido (com ou sem sucesso), enviam
notificacdo ao Cliente, sobre o estado final da solicitacdo e procedem ao fecho do
incidente. Nos casos em que o ultimo contacto entre os STI e o Cliente permita

validar a aceitacao da resolucao, podera o encerramento ocorrer sem notificacao de
fecho.
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3. AQUISICAO DE BENS E SERVICOS (Procedimento 1)

1. Os STI procedem ao levantamento de requisitos com base na
Informacao/Fundamentacao da Necessidade por parte do Cliente;

2. Os STI avaliam se o bem/servico existe em stock/possivel realizar internamente:
3.1. Caso o bem/servico exista em stock/possivel realizar internamente, os STI
procedem a reutilizacao de bens/servicos existentes através de preparacao técnica
dos mesmos;

3.2. Caso o bem/servico ndo exista em stock/ndo seja possivel realizar
internamente, os STI informam o cliente da nao existéncia do mesmo;
i. O Cliente preenche a requisi¢ao interna online e envia-a ao SAP, que
de seguida solicita aos STI a elaboracao de Parecer;

ii. Apos a emissao de Parecer por parte dos STI o SAP da continuidade
ao processo de aquisicio (de acordo com o Manual de
procedimentos em vigor no SAP);

iii. Decorridos trés meses apos o inicio do processo de aquisi¢cao do
bem/servico pelo SAP, sem que o mesmo tenha sido entregue, os STI
efetuam o cancelamento do processo;

iv. Caso o SAP proceda a entrega do bem/servico aos STI num periodo
inferior a trés meses, estes procedem a preparacdo técnica dos
mesmos;

3. ApOs a preparacao técnica dos bens/servicos por parte dos STI, estes prosseguem a
entrega/cedéncia de bens ao cliente de acordo com os tramites do Procedimento
Entrega/Cedéncia de bens e execucdo de servicos (Procedimento 2 do presente
documento).

4. Caso existam bens a recolher aplica-se o Procedimento Entrega de Bens por

Clientes (Procedimento 5 do presente documento).

4. ENTREGA/CEDENCIA DE BENS E EXECUCAO DE
SERVICOS pelos STI (Procedimento 2)
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1. Os STI enviam ao Cliente a notificacio e agendamento para entrega de
bens/execucao de servicos (informacao sobre bem, dia, hora e local);

2. Caso ocorra a entrega por tempo indeterminado de bens, os STI solicitam a leitura e
das condicbes para a entrega/cedéncia de bens, procedendo a assinatura de
comprovativo por ambas as partes;

3. Caso ocorra a entrega temporaria de bens, os STI indicam no comprovativo a data
estabelecida para devolucao dos bens, procedendo a leitura das condigdes para a
entrega/cedéncia de bens e assinatura de comprovativo por ambas as partes;

4. Quando a entrega de bens requere transporte aplica-se o Procedimento Transporte
de Bens (Informaticos), (Procedimento 3);

5. Quando a entrega de bens nao requere transporte, a entrega é feita ao Cliente nas
instalacoes dos STI;

6. Caso a entrega do bem/servico requeira execucdo de servicos este é executado
segundo os procedimentos internos dos STI;

7. O procedimento finaliza com os STI a procederem a inventariacio/atualizacdo (se

aplicavel);

(Nota: a inventariacao referida neste procedimento, refere-se a um registo de inventario

interno aos STI.)

5. TRANSPORTE DE BENS (INFORMATICOS)
(Procedimento 3)

1. Sempre que o transporte de bens seja efetuado do Cliente para os STI (reparagoes,
equipamento para abate, devolucoes ou libertacao de bens, entre outros), os STI
agendam com o cliente a entrega do bem nos STI através do envio de uma
notificagdo ao cliente;

a. O cliente providencia o transporte dos bens para o local definido pelos STTI;
b. Os STI procedem a rececao dos bens;
2. Sempre que o transporte de bens seja efetuado dos STI para o Cliente (entrega de

equipamentos novos, reutilizagdo e/ou reafectacado de equipamentos, entre outros),
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os STI agendam com o cliente a entrega do bem em local definido pelo Cliente
através do envio de uma notificacao ao Cliente;
a. Os STI providenciam o transporte de bens para o local definido pelo Cliente;

b. O Cliente procede a rececao dos bens.

6. SUPORTE A HARDWARE (HW) E SOFTWARE (SW)
(Procedimento 4)

1. O cliente informa os STI da necessidade de suporte a Hardware e Software;

2. Caso haja necessidade de transporte procede-se de acordo com o Procedimento de
Transporte de Bens Informaticos (Procedimento 3);
Os STI procedem a identificacdo de Hardware e Software do Cliente;
Quando o Hardware ndo seja de servico publico (Ex. equipamento informatico
doméstico, Portatil/Desktop do proprio) e caso :

4. a) O Software nao conste na lista de software suportado pelos STI, o pedido de

suporte a Hardware e Software ndo podera ser satisfeito, devendo o Cliente

dirigir-se a uma entidade externa;

4. b) O Software conste na lista de software suportado pelos STI, é cedido ao
cliente o software legal e as instalacoes (dos STI) para realizacao das atividades
necessarias. (Apoio técnico limitado durante o processo de instalacdo do
software);

5. Quando o Hardware é de servico publico os STI avaliam se o Software consta na lista
de Software suportado pelos STI e caso:

5. a) O Software nao conste na lista, os STI intervencionam somente ao nivel do

Hardware, sao sendo possivel satisfazer qualquer pedido de suporte relacionado

com Software. Nos casos de impossibilidade de satisfazer o pedido, os STI

informam o Cliente para dirigir-se a uma entidade externa;

5.b) O Software conste na lista, os STI intervencionam ao nivel de Hardware e/ou

Software do Cliente;

~.  ENTREGA DE BENS POR CLIENTES (Procedimento
5)
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1. O Cliente informa os STI sobre os bens a entregar;

2. Os STI procedem a confirmacdo da recolha de bens e caso haja necessidade de
transporte procedem de acordo com o Procedimento de Transporte de Bens
Informaticos (Procedimento 3);

3. O Cliente tem de autorizar a destruicdo de dados através da assinatura de uma
declaracao;

4. Os STI apos a rececao da declaragao a autorizar a destruicdo de dados, procedem a
destruicao dos mesmos;

5. Os STI verificam se o Equipamento é para abate;

5.a) Caso se verifique a realizacao de abate:

i. Remete-se neste momento para o respetivo Procedimento em vigor,
constante do Manual de Procedimentos do SAP, quando o bem
constar do cadastro e inventario dos bens moveis do IPBeja;

5.b) Caso o equipamento nao seja para abate:

i. Remete-se neste momento para o respetivo Procedimento em vigor,
constante do Manual de Procedimentos do SAP, para
inventariacao/atualizacao do bem;

6. Efetua-se a inventariacao/atualizacao dos bens nos arquivos dos STTI;

8. SERVICOS E BENS EXCECIONAIS (Procedimento 6)

1. O Cliente solicita Servicos e/ou Bens Excecionais (Ex. novo terminal voip, Acess
Point externo, acesso a Internet externo, credenciais administrativas locais, outros
servicos nao previstos pelos STI), aos STI;

2. Os STI analisam a solicitacdo verificando a respetiva viabilidade técnica;

2. a) Quando a solicitacdo nao é viavel os STI informam o Cliente através de
notificacao de nao aprovacao ou inviabilidade;
2. b) Quando a solicitacao é viavel os STI enviam ao Cliente um formulario para

preenchimento;
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i. O Cliente preenche o formuléario com a indicacao de fundamentacao,
assinatura e remete-o ao respetivo superior hierarquico para
apreciacao e autorizacao;

ii. O superior hierarquico devolve o formulario e o Cliente remete-o aos
STI;

iii. Os STI apos rececao e validacdo do formulario remetem o mesmo
superiormente para aprovagao;

iv. Apols apreciacdo e autorizacdo o processo é remetido aos STI,
aplicando-se o Procedimento de Aquisicdo de Bens ou Servicos
(Procedimento 1);

V. Caso o superior hierarquico ndo autorize, os STI informam o Cliente

da decisdo.
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ANEXOS
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Servicos e Bens excecionais V.1.1 (Procedimento 6)

Superior Hierarquico do

. Cliente
cliente

STI

Superior Hierarquico
(STI)

Exemplos de excepgoes:
Novo terminal Voip
Access Point externo
Acesso a internet externo
Credenciais administrativas locais
Outros servigos nao previstos pelos STI

Informacgdes sobre

Andlise da solicitagdo/

a solicitagao

Preenchimento com
indicacao de
fundamentacéo e
assinatura

Apreciacdo e

autorizacéo (com
assinatura)

Devolugao do formulério

Y

viabilidade técnica

Sim

v

N Envio de formulario
para preenchimento

N Recepcéo e va}ll_dagao
de formuléario

4

Envio de formulario
para aprovacao

Apreciagéo e

A

autorizacao (com
assinatura)

«

Notificagdo de nédo
aprovacao ou
inviabilidade

A

Informar o utilizador

Aprovado?

Procedimento de Aquisicao
de bens e servigos




Entrega de bens por clientes V.1.2 (Procedimento 5)

cliente STI

Informacé&o sobre bens a
entregar nos STI

» Confirmacao da recolha dos bens

Procedimento de transporte de
bens informaticos

Assinatura de declaracéo a
autorizar a destruicdo de Destruicdo dos dados
dados

Bens s&o para abate? Sim»  Processo de abate

Nao

v

Inventariacdo/actualizacédo de
inventario




Suporte a Hardware(HW) e Software (SW) V.1.2 (Procedimento 4)

cliente STI
~ Identificagéo da
Informacgdes .
LR » necessidade de suporte
adicionais .
(motivo)
) Lista de software
Procedimento de transporte suportado pelos
de bens informaticos STI
Identificagéo de Hardware |
e Software do cliente
Exemplos: Equipamento
informéatico doméstico;
Portatil/Desktop do préprio;
Hardware de servigo
Sim publico?
N&o
SW consta na lista de SW consta na lista de
software suportado pelos software suportado pelos
N&o
Sim Sim
Cedéncia do SW legal NA
Os STI e instalac@es dos STI a0
intervencionam . Os S_T' ao cliente para efectuar
HW e/ou SW do |nterv(;en0||9nam as actividades
cliente HW do cliente necessarias,
(apoio técnico limitado
durante a instalacdo
de SW).
A 4
Pedido de suporte a SW Pedido de suporte a
Notificar de nado suportado pelos HW e/ou SW néo
impossibilidade STI ndo podera ser podera ser satisfeito
de satisfazer o « satisfeito pelos STI, pelos STI, devera o
pedido de devera o cliente dirigir- cliente dirigir-se a
suporte. se a uma entidade uma entidade
externa. externa.
4 4




Transporte de Bens (Informéticos) V.1.1 (Procedimento 3)

cliente

STI

Exemplos:

Entrega de
Equipamentos
Novos; reutilizagao

Exemplos:
Reparacdes;
Equipamento para
abate; Devolucdes
ou libertagéo de
bens

O transporte de bens é

5 equipamentos
do cliente para os STI? Néo auip

Sim

O transporte de bens é
dos STI para o cliente?

Agendar com cliente a

Notificagdo para entrega
de bens -

4

O Cliente providencia o

entrega do bem no STI

transporte dos bens para
o local definido pelos STI

Notificag&o para entrega

» Recepgao dos bens

Agendar a entrega do
bem em local definido

de bens

pelo cliente

A
O STI providencia o
transporte dos bens

Recepcéo dos bens <

para o local definido
pelo cliente

e/ou reafectagdo de

GM
A




Entrega/Cedéncia de bens e execucéo de servicos V.1.5 (Procedimento 2)

cliente

STI

Informacé&o sobre bem,
dia, hora e local

Leitura das condigbes
para cedéncia/entrega de
bens comprovativo

A

Envio de Notificacdo e agendamento
para entrega de bens/Execucao de
Servigos

Entrega
temporaria de
bens?

Sim

v

Indicagdo no comprovativo da
data de devolugdo do bem

4

Assinatura pelo cliente e STI

Entrega por tempo
indeterminado

Condig6es para
entrega e
cedéncia de bens

» do comprovativo de entrega/
cedéncia de bens

Requere
transporte de
bens?

N&o

v

Entrega/Cedéncia de bens

Recepcgéo do bem

nas instalagdes dos STI

Sim

Procedimento
transporte de Bens

Requere
execucao de
servigos?

Sim
A 4

Procedimento interno para o
servigo a executar

4

Inventariacdo/actualizacdo do

inventario se aplicavel




Aquisicado de Bens e Servicos V.1.6 (Procedimento 1)

Cliente SAP STI

Procedimento para
1 solicitagcdo de servicos ao
STI

A

Informag6es/Fundamentagéo Levantamento de
da necessidade - requisitos

?
Detalhes para realizacédo de = Em S.tOCk'/
; S Nao Realizado

preenchimento de requisigdo :

nternamente?
Recepgéo de requisicdo
do cliente ¢

Recepcéo de pedido
¢ de parecer Sim

Resposta ao pedido de
parecer

Reutilizagdo de

Processo de aquisi¢éo bens/servicos
existentes

(em aquisicéo)

Situac@o em que a entrega de
bens foi realizada num periodo \

inferior a 3 meses

Tempo de
espera >=3
meses

Entrega de bens

Sim

4

Cancelamento do
processo

Procedimento
Entrega/cedéncia
de bens (interno)

Preparagdo técnica <

Procedimento
Entrega/cedéncia
de bens

Bens a recolher?

Procedimento de entrega

de bens por cliente N




Solicitacbes aos STI V.1.6 (Procedimento 0 — zero)

cliente STl
Incidente
Email/01190
Relacéo entre
impacto e
A criticidade
Conf|rm’a_(;ao < Registo
automatica

v

Classificagao
(tipologia)

v

Contactos / recolha de

Atribuicdo de

Conector para
procedimento
conforme tipologia
da solicitagéo

|nforma?_ac\)c(>:/a\|/|sna ao d prioridade
4
Atribuicao do
responsavel
—

Resolvido?

Sim

A resolugéo requer

comprovativo de
execugao?

Verifica
condicbes para
fecho?

1..N

Exemplos de condi¢es:

e  Solicitacao fora das
competéncias dos STI

e  Auséncia de resposta
do cliente

e  Excede o tempo dtil
de resolugéo

Assinatura pelo cliente
e STI do comprovativo
de execucéo

A

Incidente resolvido
com sucesso

Incidente resolvido
sem sucesso

Notificagdo sobre o
estado final da

v

solicitagao

Envio de notificagéo
manual da conclusao

4

Fecha incidente

Fim
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