Suporte STI

Aqui vocé encontra respostas as principais davidas sobre a utilizacdo do sistema de Suporte STI.
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Introducao

Este documento tem como objetivo apresentar as principais funcionalidades do Sistema de Suporte

da Superintendéncia de Tecnologia da Informacéao (STI), da Universidade Federal da Paraiba -
UFPB. O presente documento € destinado a todos servidores da UFPB.

O sistema Suporte STl agrega os varios servicos fornecidos pela Superintendéncia para a
comunidade académica. Através dele, o usuario podera:

e Verificar a situacao dos sistemas institucionais da UFPB;

Acessar as duvidas mais frequentes sobre os sistemas;

Consultar o catalogo dos servicos fornecidos pela STI, que sdo agrupados por geréncia;
Criar novos chamados para o servigco desejado (necessario login);

Acompanhar e responder os chamados criados (necessario login).

A Figura 1 exibe a pagina inicial do Suporte STI.


https://suporte.sti.ufpb.br
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Que servigo Vocé procura?

Vaocé pode buscar por um servigo baseado em um assunto, o sistema ira retornar a lista de unidades e

servicos relacionados ao que vocé digitou. Se preferir vacé pode ir diretamente ao catélogo de servigos

abaixo e selecionar diretamente a unidade que deseja abrir um chamado. Caso vocé tenha uma duvida sobre
a operagdo de algum sistema, pode acessar no botdo abaixo a base de conhecimento.

Busque por um servigo...

Incidentes

°Ot\ma noticia! Nao ha incidentes registrados.

Catélogo de Servicos

£= Base de Conhecimento

Selecione abaixo a unidade responsavel pelo atendimento da sua demanda para poder abrir um chamado no servigo

especifico do setor.

m Equipe de Desenvolvimento de
Websites

A Equipe de Desenvelvimento de Websites (EDW) é
responsavel por desenvolver e manter sites para centros,
departamentos, coordenagdes, laboratdrios, comités,
secretarias e agéncias de toda a Universidade. (Plone)

Abrir chamado para EDW

E Geréncia de Sistemas de Informagio

Responsavel pela anélise, projeto, desenvolvimento,
manutengdo e evolugdo dos sistemas de informagio
(SIGAA, SIPAC, SIGRH, SIGADMIN, SIGELEIGAD,
SIGEVENTOS, SIGPONTO, Respositérios, etc.) da UFPB.

Abrir chamado para GSI

Nl Geréncia dos Nicleos Setoriais de TI

Responsavel por administrar a rede corporativa de
computadores dos diversos Campi da UFPB, garantindo a
seguranga, eficiéncia e disponibilidade da Rede nos varios
Campi (Reitoria, Bananeiras, Areia e GTOR).

Abrir chamado para NSTI

m Central de Atendimento ao Usuério

A CAU tem como atribuigdes recepcionar todas as
solicitagdes de servigo feitas a ST, realizar triagem das
solicitagOes recebidas, realizar atendimento das
solicitagOes de servigo que possam ser solucionadas
diretamente pelo Service desk e direcicnar as solicitagbes
de servigo para atendimento pelos individuos/setores
competentes.

Abrir chamado para CAU

) Geréncia de Bases de Dados

m Geréncia de Infraestrutura de Redes

Respensavel por monitorar as redes académicas e
administrativas de cada campus da UFPB e também pela
administragdo e manutengdo dos equipamentos de rede da
UFPB. Além disso, fornece apoio as unidades
organizacionais da UFPB em assuntos relacionados &
infraestrutura de T1.

Abrir chamado para GIR

Geréncia da Secretaria

Executiva

A Secretaria Executiva é responsavel pelas atividades de
secretariado da diregdo, protocelo, expediente e arguivo;
gestdo de pessoal; controle de convénios e contratos;
operacionalizagdo das selicitagdes de compras; controle
patrimonial; controle de estoque interno; manutencéo e
seguranga das instalagdes fisicas da STI; transporte; e
gestdo da biblioteca-museu.

Abrir chamado para Secretaria Executiva

@ Geréncia de Seguranca da Informagéo

E responsavel por avaliar e implementar estratégias de
seguranga e de desempenho nos servidores de rede
manter a seguranga do sistemas da UFPB.

Abrir chamado para GSEG

m Geréncia de Inteligéncia Institucional

Dentre as suas atribuiges estd a recepgdo de solicitagdes
de informagdes para tomada de decisdo e a
implementagdo de relatérios para atendimento as
solicitagdes de informagae, internas efou externas a
instituigdo.

Abrir chamado para GlI

) Geréncia de Operagdo de Redes

Q

Comunicados

o Nenhuma novidade no momento.

Topicos populares
da base de e
conhecimento

[4' Manual de Acesso ao SIGAA - Discente

[ Perfis e Permissdes para Docentes em
Cargos de Chefia

4 Impossibilidade de edigédo da nota final na
consolidagdo de turma
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Figura 1 - Tela inicial do Suporte STI



Perfis Envolvidos

E necessario ser SERVIDOR da Universidade Federal da Paraiba para ter acesso a abertura de
Chamados.
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Funcionalidades do Suporte STI

Catalogo de Servicos

SISTEMA: Suporte STI
PERFIL: Publico

O catalogo de servicos do Suporte STl reline todos os servicos ofertados pela Superintendéncia de
Tecnologia da Informacéo a comunidade da UFPB. Os servigcos sdo agrupados por unidades da

estrutura organizacional da STI.
Suporte STl - Catalogo

Nessa pagina é possivel buscar por um servico, ou buscar manualmente o servico por uma
Unidade.


https://suporte.sti.ufpb.br
https://www.sti.ufpb.br/
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Busgue por um servigo...

Catalogo de Servicos

Selecione abaixo a unidade responsavel pelo atendimento da sua demanda para poder abrir um chamado no servigo especifico do setor.

m Central de Atendimento ao Usuério

A CAU tem como atribuigdes recepcionar todas as solicitagdes de servigo feitas a STI,
realizar triagem das solicitagdes recebidas, realizar atendimento das solicitagdes de
Servigo que possam ser selucionadas diretamente pelo Service desk e direcionar as
solicitagfes de servigo para atendimento pelos individuos/setores competentes

[ Abrir chamado para CAU

m Geréncia de Bases de Dados

Tem como atribuigdes realizar administragac de dados dos repositorios de dados
Iintegrados institucionais e monitorar e atimizar o desempenho dos bancos de dados

= Abrir chamado para GAD

m Geréncia de Infraestrutura de Redes

Responsavel por monitorar as redes académicas e administrativas de cada campus da
UFPB e também pela administragao e manutengdo dos equipamentos de rede da UFPB.
Além disse, fornece apoio as unidades organizacionais da UFPB em assuntos relacionados
ainfraestrutura de Tl

[ Abrir chamado para GIR

@ Geréncia de Seguranga da Informagéo

E responsavel por avaliar e implementar estratégias de seguranca e de desempenho nos
servidores de rede e manter a seguranga do sistemas da UFPB.

[ Abrir chamado para GSEG

Y1l Geréncia dos Nucleos Setoriais de Tl

Responsavel por administrar a rede corporativa de computadores dos diversos Campi da
UFPB, garantindo a seguranga, eficiéncia e disponibilidade da Rede nos varios Campi
(Reitoria, Bananeiras, Areia e CTDR).

=7 Abrir chamado para NSTI

ApOs achar a unidade referente,
visualizar os servicos fornecidos.

m Equipe de Desenvolvimento de Websites

A Equipe de Desenvolvimento de Websites (EDW) é responsavel por desenvolver e manter
sites para centros, departamentos, coordenagdes, laboratdrios, comités, secretarias e
agéncias de toda a Universidade. (Plone)

[ Abrir chamado para EDW

m Geréncia de Inteligéncia Institucional

Dentre as suas atribuigfes esta a recepgdo de salicitagdes de informagées para tomada
de decisdo e a implementagado de relatorios para atendimento as solicitagdes de
informagao, internas efou externas a instituigdo.

[ Abrir chamado para GlI

m Geréncia de Operagdo de Redes

Unidade encarregada da administragdo dos servidores corporativos de correio eletrénico,
web, banco de dados, de arguivos, backup etc., bem como dos equipamentos do backbone
da Rede UFPB. Também é de sua responsabilidade acompanhar e avaliar continuamente o
status dos servigos providos pela STI.

[ Abrir chamado para GOR

m Geréncia de Sistemas de Informacgéo

Responsavel pela analise, projeto, desenvolvimento, manutengao e evolugdo dos sistemas
de informagao (SIGAA, SIPAC, SIGRH, SIGADMIN, SIGELEICAQ, SIGEVENTOS, SIGPONTO,
Respositarios, etc.) da UFPB.

' Abrir chamado para GSI

Geréncia da Secretaria Executiva

A Secretaria Executiva é responsavel pelas atividades de secretaniado da direg3o,
protocolo, expediente e arquivo; gestdo de pessoal; controle de convénios e contratos;
operacionalizagdo das solicitagdes de compras; controle patrimonial; controle de estoque
interno; manutengdo e seguranga das instalagdes fisicas da STI; transporte; e gestdo da
biblioteca-museu.

4 Abrir chamado para Secretaria Executiva

clique na opcao "Abrir chamado para [SIGLA UNIDADE]", para
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LY Geréncia de Operagéo de Redes

Nesta pagina sdo listados os servigos dispenibilizados pela Geréncia de Operagdo de Redes. Selecione abaixo o servigo desejado para mais informagdes.

W Hospedagem web (GOR).

0 servigo consiste em: - Migrar sites feitos por professores ou técnicos-administrativos e manté-los disponiveis na infraestrutura do Datacenter da UFPB/STI - Gerenciar permissdes
nos sites - Gerenciar permissdes de diretorios dos sites - Manter os sites disponivels - Gerenciar servigo FTP dos sites

EEXX2) Gerenciar servigo de e-mail (GOR).

0 servigo consiste em: - Criar e-mail institucional - Editar e-mail institucional - Remover e-mail institucional - Aumentar capacidade de armazenamento de e-mail institucional -
Gerenciar lista de e-mail dos setores e departamentos da UFPB - Bloguear e-mails gue estao realizando atividade de SPAM - Bloquear contas de e-mail institucional inativas -
Reativar/Bloguear contas de e-mail institucional inativas - Bloguear e-mails onde houveram diversas tentativas de login sem sucesso - Informar o e-mail institucional do servidore
caso tenha esquecido - Alterar senha de e-mail institucional - Criar alias de e-mail institucional

2] Gerenciar niicleo da rede (GOR).

0 servigo consiste em: - Manter o Core(Switch L3) disponivel - Criar/Editar/Remover YLAN no Core(Switch L3) - Expandir rede camada 3 pela UFPB

Gerenciar servigos de rede (GOR).

Esse servigo consiste em gerenciar servigos de Redes como DNS, DHCP Controladora Unifi(Redes sem fia), Firewall e Monitoramento dos ativos de redes(Zabbix)

m Gerenciar backups (GOR).

0 servigo consiste em: - Realizar backup/restore de pastas com arguivos importantes nos servidores - Realizar backup/restore de bancos de dados - Realizar backup/restore de
paginas web

[LEUEE Gerenciar servidores (GOR).

0 servigo consiste em: - Provisionar servidores/servigos - Disponibilizar armazenamento conforme a necessidade - Disponibilizar memcaria conforme a necessidade - Disponibilizar
nucleos de processamento conforme a necessidade - Atuglizar os servigos - Atualizar sistema operacional - Desativar servidor quando ndo estiver mais em uso - Monitorar o
funcionamento do servidor e os respectivos servigos - Manter servidor disponivel - Gerenciar acesso de terceiros

WLl Gerenciar bancos de dados (GOR).

Este servigo consiste em: - Criar banco de dados - Manter banco de dados disponivel - Gerenciar permissdes de acesso ao banco de dados

Gerenciar Datacenter (GOR).

Esse servigo consiste em: - Manter a temperatura do Datacenter adequada para os ativos de Tl - Manter os ativos de Tl energizados - Realizar 2 expansao dos recursos de
armazenamento e memaria nos servidores Datacenter - Monitorar a entrada/saida de terceiros do Datacenter - Realizar religamento dos ativos de Tl em caso de
indisponibilidade(queda de energia etc).
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Abertura de Chamado

SISTEMA: Suporte STI
PERFIL: Servidor

Para abrir um chamado referénte a um dos servicos disponibilizados no Catalogo de Servicos da

STI, é necessario acessar a pagina do servico.

A pagina de detalhamento do Servico apresenta as principais informacdes sobre o servico, quais
sejam:

e Unidade Responsavel: Indica a unidade da STI responsavel pelo atendimento do
chamado;

e O que é: Exibe a descricéo do servico;

e Onde o servico é prestado: Diz para quais campi e unidades o servigo é prestado;

e Quem pode solicitar o servico: Indica os papéis de usuarios que podem solicitar o
Servico;

e Etapas para atendimento do servico: Apresenta as etapas necessarias para o
atendimento do servico;

e Requisitos para abrir chamado: Os requisitos necessarios para a criagdo de novo
chamado para o servico em questdo. A completude das informac6es fornecidas no
formulario de criacdo de chamado é fundamental para maior celeridade no atendimento;

e Quais os prazos de atendimento: Indica os prazos para primeira resposta, atualizacao
e solugcdo do chamado.

e Base de Conhecimento: Indica links de materiais de ajuda para o usuario.


https://conhecimento.sti.ufpb.br/books/suporte-sti/page/catalogo-de-servicos-u15
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LY Gerenciar servigo de e-mail (GOR).

Unidade Responsavel

Operagdes de Redes - GOR

0 que é?

0 servigo consiste em:

- Criar e-mail institucional

- Editar e-mail institucional

- Remover e-mail institucional

- Aumentar capacidade de armazenamento de e-mail institucional
- Gerenciar lista de e-mail dos setoras e departamentos da UFPB

- Bloguear e-mails que estdo realizando atividade de SPAM

- Bloguear contas de e-mall institucional inativas

- Reativar/Bloquear contas de e-mail institucional inativas

- Bloguear e-mails onde houveram diversas tentativas de login sem sucesso
- Informar o e-mail institucional do servidore caso tenha esquecido
- Alterar senha de e-mail institucional

- Criar alias de e-mail institucional

Onde o servigo é prestado?

Todos os Campi da UFPE. O servigo é executado pela Geréncia de Operagdes de Redes da Superintendéncia de Tecnelogia da Informacgao do Campus |

Quem pode solicitar o servigo?

Técnicos-administrativos e professores

Etapas para atendimento do servigo

1° - 0 usuario solicita o servigo através do sistema de chamados;

2° - 0 sistema atribui o chamado automaticamente a um grupo de atendimento;

3° - 0 atendente dos chamados avalia a solicitagao e, em caso de conformidade, designa um respensavel pelo chamado. Do contrario, comunica ao solicitante a ndo conformidade, o
motivo e encerra o chamado;

42 - 0 responsavel pelo chamado realiza o atendimento;

52 -*0 ysuario valida o atendimento, aprovando ou ndo a sclugdo. Ne caso de desaprovagado, o mesmao responsavel ou outro designado pelo gerente retoma o atendimento,

6# - Caso o chamado tenha sido solucionado, o sistema envia um e-mail para o usuario contendo link para preenchimento (ndo obrigatdrio) da pesquisa de satisfagdo do atendimento.

*N&o obrigatorio, em 02 dias o chamado & encerrado automaticamente”

Requisitos para abrir chamado
E necessario repassar as devidias informagées:
-Para criar e editar e-mail precisa informar os dados pessoais, comprovar que é técnice-administrativo/professor e lotado no setor;

-Caso seja para criar/editar/recuperar um e-mail de departamento e coordenagao € preciso comprovar gue esta lotado naquele setor
-Caso seja para aumentar capacidade de e-mail, € preciso informar que ja tentou apagar e-mails desnecessario, restando apenas e-mails que serdo uteis para futuras consulta

Quais os prazos de atendimento?
Primeira Resposta: 1 dia util.

Solugdo: 1 dia util

ABRIR CHAMADO | CANCELAR

ApOs revisar os dados do chama e em seguida clicar em "ABRIR CHAMADO".

Para que seja realizada a abertura de um chamado no Suporte STI, € necessario que 0 Usuario
escolha um dos servigos ofertados pelas unidades da STI. Apés a escolha do servico e selegcdo da
opc¢do ABRIR CHAMADO nha tela de detalhamento do servico, é exibido o formulario de criagcdo de um
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novo chamado, juntamente com 0s requisitos que devem ser observados.

Formulario

O formulario de abertura pode variar de acordo com o servico escolhido. Contudo, séo
apresentados, no minimo, 0s seguintes campos:

e Titulo : Titulo resumido do chamado

e E-mail para contato : E-mail pelo qual o sistema envia as notificacdes de interacdo do
chamado

Telefone/Ramal : Telefome e/ou Ramal para comunicacao

e Descricdo : Uma descricdo detalhada do chamado

e Arquivos : Envio de anexos ao chamado

ApOs o preenchimento dos campos indicados pelo formuléario, € necessario clicar em ENVIAR para
enviar o chamado.
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