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GLOSSARIO (SIGLAS - SIGNIFICADOS)

CFTV - Circuito Fechado de TV

DivGP - Diviséo de Gestéo de Pessoas

SGPTI - Setor de Gestéo de Processos e Tecnologia da Informacéo
SGS - Sistema de Gerenciamento de Servicos

TI — Tecnologia da Informacéo
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1 INTRODUGCAO
O Catélogo de Servicos tem como objetivo apresentar uma lista de servigos realizados pelo SGPTI no
HUJB.

1.1 Campos dos Servicos
e Solicitacdes: Nome das solicitagdes dos servigos
e Descricao: Descricdo das solicitagfes
o Localizagdo do Atendimento: Local onde o atendimento serd realizado para solucionar a solicitagéo
e Quem pode solicitar: Defini¢do dos grupos que podem solicitar determinado servigo
0 Geréncia: Alta gestao
0 Gestores: Gestor da &rea solicitante
o DivGP: Diviséo de Gestéo de Pessoas
0 SGPTI: Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacéo
0 Todos: Qualquer colaborador

e Forma de Solicitacdo: Sistema de abertura de chamado

2  SERVICOS
21 CFTV

O objetivo desse servigo é realizar o monitoramento interno e externo do hospital, através de cameras dis-
tribuidas em locais estratégicos para registrar incidentes de seguranca, comportamento indevido e outras ocorrén-
cias. As cameras sdo conectadas a um sistema central, que disponibiliza as imagens em monitor e gravam os regis-

tros.

Forma de Solicita-

Localizacéo de

Quem pode solici-
tar

Solicitacbes Descricao

Atendimento
. Verificar e corrigir | Qualquer ambi-
| problemas de conexdo | ente que possua
i arede i camera instalada

| Conectividade >
i Problemas de co-
i nexdo a rede

| Gestores

22 COMPUTADOR
Este servigo compreende a boa manutencgdo da estacéo de trabalho, periféricos, softwares e arquivos.

Solicitac6es

Descricao

Localizacdo do

Quem pode solici-

Forma de Solicita-

Atendimento tar
Antivirus (Instala- Instalacédo e correcéo Consultoérios, Todos SGS
cdo/Correcdo) de Software Antivirus | Ambulatdrios,
Backup de dados iolicitagéo de backup Todos SGS
e dados

Cabo de forga (Ins- i Instalacédo e troca de Todos SGS
talacdo/Troca) cabo de forca
Configuracdo béasica i Configuracdo da rede Todos SGS
de rede de computadores

. Orientacdo técnica ao Todos SGS
Consultoria técnica .

USuario
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Download de mate- | Solicitacdo de down- Todos SGS
rial load de material

Estabilizador (Insta- | Instalacdo e troca de Todos SGS
lacdo / Troca) estabilizador

Instalacdo de novo Solicitagdo de instala- Gestores SGS
computador cdo de computador

Monitor (Instalacdo | Instalacdo e troca de Todos SGS
/ Troca) monitor

Mouse (Instalagdo / | Instalagdo e troca de Todos SGS
Troca) mouse

Navegador (Instala- | Instalago e configura- Todos SGS
¢do / Configuracdo) | cdo de navegador

Outlook (Instalagio Ir}stegagéc;tt\a,v conf(i)gutra- Todos SGS
/ Configuragéo) f:c?k 0 software Dut-

Outros periféricos Instalagéo e configura- Todos SGS
(Instalagdo / Confi- | c¢éo de outros periféri-

guracdo) cos

Pacote Office > Ins- | Instalacdo e configura- Todos SGS
talacdo / Configura- | ¢do do Pacote Office

cdo da Microsoft

Pacote Office > Su- | Suporte do Pacote Of- Todos SGS
porte fice

Sistema Operacio- Instalacdo e configura- Todos SGS
nal (Instalacéo / ¢do de sistema operaci-

Configuracdo) onal

Softwares aplicati- Instalacéo e configura- Todos SGS
vos (Instalacéo / ¢do de softwares apli-

Configuracdo) cativos

Teclado (Instalacdo | Instalacdo e troca de Todos SGS
/ Troca) teclado

2.3 CONSULTORIA
A consultoria abrange um servico especializado para atender a eventos de um assunto ou especialidade es-

pecifica.

Localizagdo do ~ Quem pode solici-

Forma de Solicita-
Atendimento tar &

Solicitacbes Descricao

Apoio aeventose | Solicitacdo de apoio a Gestores SGS
reunides eventos e reunides

Apoio a Video Solicitacdo de apoio a Gestores SGS
conferéncia videoconferéncia

Emissdo de parece- | Solicitacdo de emissao Gestores SGS
res técnicos a pareceres técnicos

Especificacdo de Solicitacdo de especifi- Gestores SGS
Equipamentos cacdo de equipamentos

Treinamentos e Solicitacdo de treina- Gestores SGS
Minicursos mentos e minicursos

Visitas técnicas es- | Solicitacdo de visitas Gestores SGS
pecializadas técnicas especializadas

2.4  IMPRESSORAS
Este servico objetiva manter o bom funcionamento e completa disponibilidade para os usuarios.
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Solicita¢tes Descricao pode solicitar ~ Forma de Solicitacdo
Acionamento da garan- | Solicitacdo de acionar a ga- SGPTI SGS
tia rantia
Configuracdo Configuracdo de impressdo Todos SGS
Desobstrucio de papel sDoer.zlobstrmr papel na impres- | Todos SGS
Instalacdo de impres- Solicitacdo de instalacdo de SGPTI SGS
sora impressora
Realizacdo de troca de foto- | Todos SGS
Troca de fotocondutor condutor
Troca de tonner Realizacdo de troca de tonner | Todos SGS

2.5 INFRAESTRUTURA DE REDE

Neste servico, apresentam-se as solicitagdes referentes a infraestrutura de redes de computadores.

Solicitacbes Descricao Quem pode solicitar Forma de Solicitacdo

Access Point > Confi- Configuragio de access point SGPTI SGS

guracao
;%cess Point > Instala- Instalagéio de access point SGPTI SGS
Cabeamento > Conecto- | Execucdo de conectorizagdo | SGPTI SGS
rizacdo de RJ fémea de RJ fémea
g; c? ZZ'EZ?QE zocr:;nfec- Confeccionar patch cord SGPTI SGS
Cabeamento > Crimpa- | Executar a crimpagem de SGPTI SGS
gem de cabo cabo
Cabeamento > Identifi- | Realizar a identificacdo do SGPTI SGS
cacdo do cabo cabo
Cabeamento > Identifi- | Realizar a identificacdo do SGPTI SGS
cacdo do ponto ponto de rede
Cabeamento > Recone- SGPTI SGS
N Reconectar cabo de rede

xao do cabo de rede
Cabeamento > Teste de | Realizar teste de continui- SGPTI SGS
continuidade dade
Cabeamento > Trocado | Executar a troca de cabo de SGPTI SGS
cabo de rede rede

Manter todas as TVs (ambi- | Todos SGS

Conectividade > Manter | entes comuns e leitos hospi-
conexdo de Internet em | talares) espalhadas pelo hos-
TV pital devidamente conectadas
a Internet

Controladora Wireless S SGPTI SGS
> Ativagio de ponto de Ativacdo de ponto de acesso

da controladora wireless

acesso

Controladora Wireless Configuracgdo da controladora | SGPTI SGS
> Configuracdo wireless

Controladora Wireless Instalagdo da controladora SGPTI SGS
> |nstalacdo wireless

Controladora Wireless Monitoramento da controla- | SGPTI SGS
> Monitoramento dora wireless

Nobreak > Aciona- Solicitacdo de acionar a ga- SGPTI SGS
mento de Garantia rantia

l(;lé%break > Configura- Configuragéo do nobreak SGPTI SGS
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Nobreak > Manutencdo | Realizacdo de manutencéo SGPTI SGS
Corretiva corretiva no nobreak

Nobreak > Manutencdo | Realizacdo de manutencéo SGPTI SGS
Preventiva preventiva no nobreak

rl:l]gg':gak > Monitora- Monitoramento do nobreak SGPTI SGS
Nobreak > Verificacdo | Verificacdo técnica em no- SGPTI SGS
Técnica break

Rack > Ativacdo no Ativacdo de dispositivo de SGPTI SGS
patch panel rede no patch panel

Rack > Instalacdo de Instalacdo de equipamentos SGPTI SGS
equipamentos no rack

rRa?:(I:(k > Instalacdo de Instalagdo do rack SGPTI SGS
Rack > Organizacéo Organizacdo no rack SGPTI SGS
Rack > Troca de equi- Troca de equipamentos no SGPTI SGS
pamentos rack

Switch > Acionamento | Solicitagdo de acionar a ga- SGPTI SGS
de garantia rantia do switch

Switch > Backup fir- Realizar o backup do fir- SGPTI SGS
mware mware do Switch

Switch > Configuracdo | Configuragdo avancada no SGPTI SGS
avancada Switch

Switch > Identificacdo Realizar a identificagdo de SGPTI SGS
de MACs MACs no Switch

Switch > Instalacdo Instalacdo do Switch SGPTI SGS
Switch > Manutencéo Realizar a manutencao de SGPTI SGS
de VLAN VLAN

2.6 INTERNET
O servigo de internet se refere aos links de dados principal e secundario.

Solicitacoes

Descricao

pode solicitar

Forma de Solicitacédo

Link de dados Principal . SGPTI Comunicagdo direta

> Acionamento de su- Acionamento de_ suporte no

porte link de dados principal

Link de dados Principal i Monitoramento do link de Todos SGS

> Monitoramento dados principal

Ir_iLnI; dAec?:r?;rfw esﬁt%ugga- Acionamento de suport_e no SGPTI Comunicacéo direta
link de dados secundario

suporte

Link de dados Secunda- i Monitoramento do link de Todos SGS

rio > Monitoramento dados secundario

27 MANUTENCAO

A manutencdo é um servigo que prevé tratativas quanto a equipamentos danificados ou em mau funciona-

mento.

Solicita¢tes :
. Infraestrutura Mecanica |

| > Equipamento que-
i brado/avariado

Descricao

i Manutencéo em equipamento
- danificado

pode solicitar

Forma de Solicitacédo

SGS

SGPTI - Catalogo de Servigos

pagina 8




EBSERH

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Infraestrutura Mecanica Todos SGS

. Manutencdo em ma-
> Mau funcionamento - .
P . quina/equipamento em mau
de maquina/equipa-

funcionamento
mento

2.8 SERVIDORES
Esse engloba as solicitagdes direcionadas aos servidores que fornecem os diversos tipos de servigos para a
rede de computadores do hospital.

Solicitacoes Descricao Forma de Solicitacao

Quem pode solicitar

Act|v~e D|rector¥ >~AI' Efetuar alteracdo de permis- Todos SGS
teracdo de permissdes SB6S em aruno no AD
em Grupo grup
Active Directory > Al- | Efetuar alteracdo de senhano | Todos SGS
teracdo de senha AD
':gcl)\llé d'?é;?g;%;ﬂg" Efetuar criagdo/edicio de DivGP SGS
de Usuario conta de usuario no AD
Active Directory > Cri- | Efetuar criacdo/edicdo de Di- | Todos, SGPTI SGS
acao/Edicdo de GPO retiva de Grupo no AD
Active Directory > Cri- | Efetuar criacdo/edicdo de Gestores SGS
acao/Edicdo de Grupo grupo no AD
Active Directory > . - SGPTI Comunicacao direta,

L - Efetuar emissdo de relatérios
Emissdo de Relatdrios SGS
Active Directory > Ge- . Gestores, SGPTI SGS

. o Efetuar o gerenciamento de
renciamento de Politica olitica de arupo
de Grupo P grup
AC“Y N D|rectc3ry > In- Efetuar a inclusdo/excluséo Todos, SGPTI SGS
clusdo/Exclusdo de de computador no dominio
computador no dominio P
Agtl\fe Directory > Per- Efetuar permissio em grupos Gestores, SGPTI SGS
missdo em Grupos de de internet
Internet
Antivirus > Monitora- Realizar o monitoramento de | Todos, SGPTI SGS
mento antivirus
Arquivos > Alteragdo Realizar alteracdo de permis- | Todos SGS
de permissdo de acesso | sdo de acesso
Arquivos > Controle de | Realizar controle de extensdo | Todos SGS
extensdo de arquivo de arquivo
Arquivos > Criacao de Realizar a criacdo de pastas Gestores SGS
pastas compartilhadas compartilhadas
Arquivos > Gerencia- Realizar o gerenciamento do | SGPTI Comunicacao direta,
mento do servidor servidor SGS
Arquivos > Restauracdo | Realizar a restauracdo de ar- | Todos SGS
de arquivo quivo
Correio Eletronico > . x Todos SGS
« Realizar a alteracdo de conta

Alteracdo de conta de e- .

. de e-mail
mail
Correlp E~Ietron|co.> Realizar a associacio a e- Gestores SGS
Associacao a e-mail mail coroorativo
corporativo P
Correio Eletronico > . - Gestores SGS
Criacio de grupo de e- dReallzar. Ia criagdo de grupo
mail e e-mai
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tradas estaticas

estaticas no DNS

Correio Eletronico > . - x Todos SGS
. ~ Realizar a criagdo/exclusdo
Criacao/Exclusdo de d
e conta
conta
. - Realizar a analise e correcdo | Todos SGS
Correio Eletrénico > -
Falha de acesso de faJhg de acesso em correio
eletrdnico
. - Realizar analise e correcdo de | Todos SGS
g;ﬁ;'ge?ﬁgogéco > falha de criacdo em correio
¢ eletronico
Demais Servidores > . - SGPTI Comunicacéo direta,
Andlise de LOG de ser- | Realizar analise de log de SGS
. servidor
vidor
Demais Servidores > SGPTI Comunicacéo direta,
Backup de dados em Efet_uar backup de dados em SGS
. servidores
servidores
Demais Servidores > Efetuar configuracdo em ser- | SGPTI Comunicacao direta,
Configuracdo vidores SGS
Demais Servidores > SGPTI Comunicacao direta,
Criacdo de um novo Efetuar criacdo de servidor SGS
servidor
Demais Servidores > . . SGPTI Comunicacao direta,
. Realizar o gerenciamento dos
Gerenciamento do ser- . SGS
. servidores
vidor
Demais Servidores > Realizar o monitoramento SGPTI Comunicacéo direta,
Monitoramento dos servidores SGS
DHCP > Criacdo de es- | Efetuar a criacdo de escopo SGPTI Comunicacéo direta,
copo em DHCP SGS
DHCP > Criagdo de po- | Efetuar a criagdo de politicas | SGPTI Comunicacéo direta,
liticas de DHCP SGS
DHCP > Gerencia- Realizar o gerenciamento do | SGPTI Comunicacéo direta,
mento do servidor servidor DHCP SGS
DHCP > Monitora- Realizar o monitoramento do | SGPTI Comunicacéo direta,
mento servidor DHCP SGS
DHCP > Relatérios Emitir relatérios de DHCP SGPTI (Sigrgumcagao direta,
Efetuar a configuracdo de re- | SGPTI Comunicacao direta,
DHCP > Reserva de IP serva de IP em DHCP SGS
. . Efetuar a configuracdo de SGPTI Comunicacao direta,
DNS > Configuracdo DNS SGS
DNS > Criacdo de en- Efetuar a criacdo de entradas | SGPTI Comunicacao direta,

SGS

Firewall e Internet >
Bloqueio / Desbloqueio

Configurar o bloqueio/des-
bloqueio de acesso a site pelo

Gestores, SGPTI

SGS

de jobs de impressdo

impressao no servidor

de site firewall e internet

Firewall e Internet > Realizar a configurag&o de SGPTI Comunicacéo direta,
Configuracdo firewall e internet SGS

Firewall e Internet > Realizar a criacdo de regras SGPTI Comunicacéo direta,
Criacdo de regras no firewall e internet SGS
Gerenciamento do cer. | Realizar 0 gerenciamento do | 57T seg o o
vidor servidor de firewall e internet

Firewall e Internet > Realizar o monitoramento do | SGPTI Comunicacéo direta,
Monitoramento firewall e internet SGS

Impressdo > Controle Efetuar o controle de Jobs de | SGPTI Comunicacao direta,

SGS
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Impressdo > Controle . SGPTI Comunicacao direta,
. . Efetuar o controle dos servi-

dos servigos de impres- . . SGS

s30 ¢os de impressdo

Impressdo > Gerencia- | Realizar o gerenciamento o SGPTI Comunicacao direta,
mento do servidor servidor de impressao SGS

Impressdo > Instalacdo | Realizar a instalacdo de im- SGPTI Comunicacao direta,
de impressora pressora SGS

Impresséo > Monitora- | Realizar o monitoramento de | SGPTI Comunicacéo direta,
mento impressao SGS

29 SISTEMAS

As solicitacdes desse servico se direcionam a todos os sistemas em funcionamento no hospital.

Solicitacoes : Descricao ¢ Quem pode solicitar : Forma de Solicitacdo
x Solicitacdo de alteracéo de Gestores SGS
AGHU > Alteragdo de permisséo de usuario no
permisséo AGHU
AGHU > Avaliacéao e Efetuar avaliacdo e encami- SGS SAPE SIS
encaminhamento de de- | nhamento de demanda do
manda AGHU
. x Solicitagdo de configuracdo Todos SGS
AGHU > Configuracéo no AGHU
AGHU > Criacéo de Solicitagdo de criacdo de DivGP SGS
conta de usuério conta de usuério no AGHU
AGHU > Elaboracdo de | Solicitacdo de elaboracdo de | Todos SGS
relatorio relatério no AGHU
AGHU > Ealha na ro- Soljcitagéo de anélisg ecor- | Todos SGS
tina recdo de falha da rotina no
AGHU
AGHU > Orientacdo de | Solicitacdo de orientacdo de | Todos SGS
utilizacdo utilizacdo no AGHU
HUJB-BI > Elaboracdo | Solicitacdo de elaboracdo de | Todos SGS
de relatdrio relatorio no HUJB Bl
HUJB-BI > Insercdo de | Solicitacdo de insercdo de Todos SGS
nova funcionalidade funcionalidade no HUJB BI
HUJB-BI > Manuten- | >licitacdo de manutencdo Todos, SGPTI SGS
cio corretiva corretiva em relatdrio no
HUJB BI
HUJB-BI > Manuten- | >licitacdo de manutencdo Todos, SGPTI SGS
co evolutiva evolutiva em relatério no
HUJB BI
HUJB-BI > Orientacdo | Solicitacdo de orientacdo de | Todos SGS
de utilizacdo utilizacdo no HUJB BI
Novo Sistema > Cons- C Todos SGS
x x Solicitacdo de constru-
trucdo/Adaptacdo do N ~ >
. cdo/adaptacdo de sistema
sistema
Novo Sistema > Im- Solicitacdo de implantacdo Todos SGS
plantacdo do sistema de sistema
Novo Sistema > Plane- | Realizar o planejamento de SGPTI Comunicacao direta,
jamento do sistema sistema SGS
Solicitacdo de criacdo, altera- | Todos SGS
SEI > Assinaturas ¢do, atualizacdo, exclusdo de
assinaturas no SEI
SEI > Cadastro de Uni- | Solicitacdo de cadastro de Gestores SGS
dades unidades no SEI
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SEI > Falha na rotina Solicitacdo de qrientagéo so- | Todos SGS
bre falha na rotina no SEI

SEI > Permissies SoIicitag_éoNde configuracdo Todos SGS
de permissdes

SGA > Atualizacdo de Solicitacdo de atualizacdo do | Todos SGS

Painel painel

SGA > Configuracao Solicitacdo de configuracdo Todos SGS

SGA > Elaboracéo de Solicitacdo de elaboracdo de | Gestores SGS

relatorio relatorio

SGA > Manutencéo Solicitacdo de manutencdo Todos SGS

corretiva corretiva

SGA > Orientacédo de Solicitacdo de orientacdo de | Todos SGS

utilizacdo utilizacdo

SGS > Configuracao Solicitacdo de configuracdo Gestores, SGPTI SGS

SGS > Elaboragéo de Solicitacdo de elaboragdo de | Gestores, SGPTI SGS

relatorio relatorio

SGS > Manutencéo cor- | Solicitacdo de manutencdo Todos SGS

retiva corretiva

SGS > Orientacéo de Solicitacdo de orientacdo de | Todos SGS

utilizacdo utilizacdo

2.10 TELEFONIA

A telefonia é um servigo que compde as solicitagGes referentes a telecomunicagéo no hospital e o suporte é

gerenciado em parceria com a Divis&o de Telefonia da UFCG.

Solicitacoes Descricao pode solicitar ~ Forma de Solicitacdo

Central Telefénica > licitac3o de aci SGPTI Comunicacao direta
Acionamento de garan- jo icitagdo de acionamento

tia e garantia

Central Telef6nica > Solicitacdo de ativacdo de ra- | Gestores, SGPTI SGS

Ativacdo de ramal mal

Central Telefénica > Solicitacdo de geracdo de re- | Gestores, SGPTI SGS

Geracéo de relatério latorio

Central Telefénica > Solicitacdo de manutencdo Todos, SGPTI SGS

Manutencéo corretiva corretiva

Central Telef6nica > Solicitacdo de monitora- Gestores, SGPTI SGS
Monitoramento mento

Central Telef6nica > Solicitacdo de mudanca de Gestores, SGPTI SGS

Mudanca de ramal ramal

Central Telefénica > Solicitacdo de permisséo de Gestores, SGPTI SGS

Permisséo de ramal ramal

Telefonia fixa > Confi- S . x Gestores, SGPTI SGS

quracao Solicitacdo de configuracéo

;I'uellt%frciygla fixa > Con- Solicitacéo de consultoria SGPTI Comunicagéo direta
Telefonia fixa > Instala- | Solicitacdo de instalacdo de Gestores SGS

¢do de novo terminal novo terminal

Telefonia fixa > Troca Solicitacdo de troca de apare- | Gestores, SGPTI SGS

de aparelho lho

Telefonia moével > Aci- | Solicitacdo de acionamento SGPTI Comunicacao direta
onamento de garantia de garantia

Telefonia moével > Ati- | Solicitacdo de ativacdo de Gestores, SGPTI SGS

vacdo de novo plano novo plano
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3 REFERENCIAS
e SGS - Sistema de Gerenciamento de Servigos. Disponivel em: http://sgs.hujb.ebserh.net/glpi/>.
Acesso em: 14 dez. 2022.
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